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En un mundo globalizado, las pequeñas empresas enfrentan el reto de 
competir con adversarios de distintas regiones del orbe, que ingresan a los 
mercados locales con productos de excelente calidad y a precios muy 
competitivos. El uso de tecnologías de la información y la comunicación se ha 
convertido en un factor clave de éxito para estas empresas y la colaboración 
mutua entre ellas así como con sus clientes y proveedores, representa una 
oportunidad de mejora a problemas específicos, especialmente en el campo del 
diseño y desarrollo de productos que se ajusten mejor a las necesidades del 
mercado. 
El internet es un medio de comunicación global, que permite el intercambio de 
información entre los usuarios conectados a la red, internet ofrece un nuevo 
mercado que define la economía digital, cuyos activos principalmente son: las 
ideas y el manejo de la información. 
Las empresas usan el internet como un medio de canal de ventas, con 
catálogos electrónicos susceptibles de actualización inmediata y de acuerdo al 
mercado escogido. Nace entonces el comercio electrónico, como una 
alternativa con reducción de costos y una herramienta fundamental en el 
desempeño empresarial, esto nos muestra el gran potencial que tienen los 
negocios en internet. 
Debido a lo expuesto anteriormente, dentro de la etapa de análisis de la 
solución de comercio electrónico que se está proponiendo se ha encontrado, 
que en el ambiente laboral las computadoras han llegado a ser un instrumento 
de trabajo indispensable desde hace ya más de una década y en esta ocasión 
se ha decidido sacarle provecho a esta situación diseñando una solución de 
comercio electrónico que le permita a los consumidores adquirir repuestos 
nuevos desde cualquier terminal que tengan acceso a internet. 
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1 CAPITULO 1: METODOLOGIÁ b~ LA INVEs<rH3ACION 
1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 
La gran mayoría de industrias han tenido un crecimiento considerable, pero sin 
embargo no se aplican técnicas de vanguardia en la fuerza de venta de la 
misma y se pierde una parte muy extensa del mercado que puede ser 
redituable para dicha empresa. 
En la actualidad las empresas más representativas o destacadas de la industria 
de repuestos tienen en uso algunas estrategias de vanguardia, ya cuentan con 
página de internet, en algunos casos hasta con chat en línea pero sin embargo 
sigue siendo necesario asistir a la tienda para poder adquirir algunos de sus 
productos, o en su defecto podemos hacer uso de la ventana por catálogo que 
es una de las más difundidas, en donde una persona funge como intermediario 
entre la compañía y el cliente, pero nos preguntamos a cuanto de nosotros nos 
gustaría poder adquirir repuestos de las marca que prefiramos vía internet y 
recibido directamente en nuestro domicilio pudiendo así continuar con nuestras 
actividades cotidianas. 
El ritmo de la vida que se tiene hoy en día en ocasiones no permite ni realizar 
actividades como la compra y venta de repuestos, así es que en este proyecto 
de investigación se tratara de investigar áreas de oportunidad y con ello poder 
sugerir la implementación de nuevas estrategias, herramientas y tecnología 
como el comercio electrónico que hagan que la productividad y las ganancias 
se vea incrementadas. 
1.1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
No existe un sistema por internet basado en las normas ISO 9000:2000 para 
sistematizar la venta y compra de repuestos. 
7 
1.2 OBJETIVO GENERAL . 
Diseñar un sistema de venta y compra de repuestos por interne! haciendo uso 
de herramientas CASE basado en la norma ISO 9000:2000. 
1.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
• Analizar la situación de ventas que tiene actualmente la industria de 
repuestos. 
• Diagnosticar de una manera eficaz como aplicar de una forma integral 
herramientas de vanguardia tecnológica como el comercio electrónico 
para poder ayudar al crecimiento y desarrollo de las empresas 
dedicadas a este giro. 
• Verificar la posibilidad técnica de la obtención del servicio que se 
pretende realizar. 
• Evaluar las oportunidades de mercado para automatizar la venta de 
repuestos a la población. 
• Evaluar los costos que acarrea el sistema. 
• Evaluar la atención del cliente, así como la imagen y la seguridad de 
implementación del sistema en las empresas dedicadas a la venta y 
compra de repuestos. · 
• Evaluar el incremento de la productividad de ventas para empresas 
dedicadas a repuestos. 
• Evaluar el impacto del comercio electrónico en la industria de 
repuestos en el Perú. 
• Asegurar el funcionamiento correcto del sistema durante el máximo de 
horas posibles. 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 
A pesar del crecimiento que se tiene dentro de la industria de repuestos y de 
que tenemos una convivencia muy estrecha con dicho segmento productivo 
olvidamos como podemos ayudar y hacer más sencillo las actividades que 
realizamos entre clientes y proveedores, estamos tan acostumbrados a la 
manera de llevar dichas actividades que tal pareciera que no existe ninguna 
mejora disponible en el momento de realizar una compra - venta. 
Es de suma importancia mencionar en este caso que analizando de manera 
muy rápida las herramientas y estrategias de venta que se tienen actualmente 
en las empresas de repuestos del país estas no cuentan con herramientas 
sistematizadas a través de la cual pueda llegar a una mayor porción de la 
esfera del mercado en las distintas zonas geográficas del país y poder realizar 
la compra- venta de una manera más sencilla, cómoda y rápida. 
En esta investigación se propone desarrollar e implementar una nueva forma 
de venta en este tipo de tiendas con las que tenemos un contacto a cada 
momento que salimos al supermercado o a la tienda y además de todo con la 
cubrimos una necesidad básica paro nosotros, es por estos motivos que a lo 
largo de esta investigación se propone diseñar una nueva herramienta de 
comercio electrónico para hacer que la compra- venta de repuestos en el país 
sea cómoda, sencilla, rápida y que la podamos hacer desde cualquier 
computadora, así es que todo esto y analizando lo que nos gustaría que 
sucediera, se decide comenzar con el desarrollo de este tema. 
1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES 
• No se dispone de mucho tiempo por razones académicas y de trabajo. 
• Limitaciones económicas, dado que es solventado por el mismo 
ejecutor. 
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1.5 HIPÓTESIS 
1.5.1 PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS 
La aplicación de las técnicas de comercio electrónico a la actual logística de 
venta de repuestos en la industria peruana, abarcando una proporción más 
extensa de clientes en el mercado. 
1.5.2 IDENTIFICACIÓN DE LAS UNIDADES DE ANÁLISIS Y LAS 
VARIABLES. 
1.5.2.1 VARIABLE DEPENDIENTE 
• Sistematizar la venta y compra de repuestos. 
1.5.2.2 VARIABLE INDEPENDIENTE 
• Propuesta de un Modelo de Sistema de Inteligencia de Negocios. 
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2 CAPITULO 11: MARCO CONCEPTUAL 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
Bernal (2009) propone corno objetivo principal conformar una empresa virtual 
que preste servicio integral en la provisión de información de la industria 
musical bogotana, en donde los usuarios (productores, músicos, arreglistas, 
compositores, instrumentistas, directores, ingenieros de sonido, entre otros, 
puedan contar con un medio de información masivo para ofertar y demandar 
los bienes y servicios musicales según sus expectativas y necesidades. 
La metodología utilizada durante este estudio es consiste, entre otras 
actividades, en realizar el levantamiento de la información para 5 actores de 
cada uno de los segmentos de la industria musical que incluirá la empresa. 
Este trabajo tiene dos funciones, la primera es servir como prueba piloto del 
trabajo de campo, permitiendo establecer tiempos, costos y posibles 
complicaciones del proceso en sí. Durante esta fase también se pueden 
realizar ajustes en los formatos de recolección de la información, según lo 
sugiera la propia experiencia. 
Del estudio se concluye que Se espera que este trabajo siente las bases para 
la consolidación de una empresa que sea líder no solo en el aspecto 
económico y empresarial, sino en el apoyo a todo aquél que esté relacionado 
con el quehacer musical, estrechando lazos de cooperación entre los distintos 
gremios, que son el motor de una industria· cultural rentable, creativa y 
dinámica. 
Granada (2001) propone demostrar la factibilidad y rentabilidad de la apertura 
de una tienda virtual de mercancías típicas en Internet. La hipótesis formulada 
propone que el internet hoy en día ya es una parte de nuestra vida diaria; y que 
el número de transacciones comerciales en la misma aumenta 
espontáneamente año tras año, el trabajo tratara de demostrar la factibilidad de 
un negocio cuyo único contacto con el cliente será su página en internet. 
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Chamorro (2011) plantea corrió óti]eÜvo el dise~ó Bé un modelo y arquitectura 
de gestión colaborativa virtual para encadenamientos Mi Pyme y Pyme en 
procesos de distribución y soporte técnico, caso Losánika Biocosmética 
Natural. La hipótesis planteada en el presente estudio es la siguiente: ¿Puede 
un modelo de colaboración y empresa virtual, con el aprovechamiento de las 
tecnologías de la información y la comunicación presentes en las Mi Pyme y 
Pyme, perfeccionar sus procesos de distribución y soporte técnico, 
despertando interés en los actores de su cadena de suministro? 
Los resultados alcanzados muestran que La información recopilada en el 
sondeo realizado entre los clientes permitió constatar el interés mostrado por 
los mismos en participar activamente en un entorno virtual de colaboración, aun 
cuando no se manifestó ningún detalle acerca de la afiliación ni se dio 
información sobre posibles costos. De todas maneras, es necesario estimular 
más el acceso periódico a interne! más con fines productivos que sociales 
como sucede actualmente. 
2.2 INTERNET Y COMERCIO ELECTRONICO: LA GRAN OPORTUNIDAD 
2.2.1 CONCEPTOS GENERALES DE INTERNE;T. 
El interne! es una enorme colección de redes de computadoras, todas 
conectadas electrónicamente entre sí. Piense en como las colecciones 
telefónicas le permiten hablar con sus vecinos con la misma finalidad que con 
personas con el otro extremo del mundo; en interne! en vez de teléfonos, tiene 
computadoras que pueden alcanzar a todo el planeta, haciendo posible no solo 
el comunicarse, sino a la vez compartir información de una manera en que 
nunca antes era posible. 
El termino interne! suele referirse a una red en particular, de carácter mundial y 
abierto al público, que conecta redes informáticas tanto de organismo oficiales, 
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educativos, empresariales e. incluso personales .. No se debe confundir el 
• .. ···.~· ·\· ·,e·'',' 4 
término internet con intranet, éstas son sistemas de redes más pequeños, 
generalmente para el uso de una única organización. 
La tecnología de internet es una precursora de la llamada súper autopista de la 
información, un objetivo teórico de las comunicaciones informáticas que 
permitiría proporcionar a colegios, bibliotecas, empresas y hogares particulares 
acceso universal a información para fines educativos, de información o de 
entretenimiento. 
2.2.2 HISTORIA. 
El internet, contrario a los que muchos creen no es algo nuevo, algo de 
momento. La "red", "Cyberespacio" o "súper carreteras de información" data de 
la década de los 60.En el año de 1967 cuando la Guerra Fria estaba en su 
máximo apogeo, el Departamento de la Defensa de EEUU asignó a la ARPA 
(AdvancedRescarch Project Agency) la tarea de desarrollar un sistema de 
interconexión que protegiera todos los sistemas de logística e información del 
ejercito de las distintas ciudades de los Estados Unidos ante un ataque nuclear. 
En 1967 se tenia el primer prototipo en papel de la red, pero no fue hasta el 
año de 1969 que empezó a funcionar con cuatro súper computadoras 
conectadas, todas ellas en universidades importantes como UCLA, UCSB 
(Universidad de Santa Barbara, California), Stanford y University of Utah. 
La opción más viable y segura para construirla fue partir de la idea de una red 
descentralizada con vías de acceso redundantes, es decir que no solo exista 
un único servidor y varias terminales con una sola vía de acceso, sino que 
todos los equipos interconectados son servidores y todos están conectados 
entre sí. Éste tipo de conexión aparte de hacer una "telaraña" de servidores 
garantiza que al "caerse" o desaparecer un equipo o una conexión, siguen 
funcionando todos los demás. Prácticamente la red se deshace hasta que 
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desaparece la última conexión entre 2 servidores. Sí analizamos estos 
:_~- .. ... . -· .. -'·. . ~ ' 
principios son aplicables aun en nuestros tiempos. 
Para 1971 ya la red contaba con 38 servidores, conectados entre 
universidades, laboratorios, agencia de gobierno y bases mílítares, entre ellos 
el Líncoln Lab, la NASA y la Universidad de Harvard. La primera conexión 
internacional de la red fue en el año de 1973 con la Uníversíty College of 
London en Inglaterra y la Royal Radar Establishment en Noruega. Para este 
entonces, la red contaba con aproximadamente 85 computadoras. El 
crecimiento internacional de la red ha sido de manera exponencial hasta 
nuestros días. 
En 1975 el manejo de las conexiones no militares se separó del ARPA y fue 
cuando surgió el nombre de Internet, utilizado hasta nuestros días. Por extraño 
que parezca no existe una autoridad central que controle el funcionamiento de 
la red a partir de esta fecha, aunque existen grupos y organizaciones que se 
dedican a organizar de alguna forma el tráfico en ella. 
Se estima que para 1995 ya habían 154 países en la red, 40,000 subredes y 
7.8 millones de computadoras conectadas24 horas al día. En 1997 había en el 
mundo más de 70 millones de usuarios de ínternet en el mundo. 
2.2.3 ¿COMO FUNCIONA INTERNET? 
Internet es un conjunto de redes locales conectadas entre sí a través de una 
computadora especial de cada red, conocido como Gateway. Las 
interconexiones entre Gateway se efectúan a través de diversas vías de 
comunicación, entre las que figuran líneas telefónicas, fibras ópticas y enlaces 
por radío. Pueden añadirse redes adicionales conectando nuevas puertas. La 
información que debe enviarse a una maquina remota se etiqueta con la 
dirección computarízada de dicha máquina. 
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Los distintos tipos de servicio proporcionados. por interne! utilizan diferentes 
• •v 
formatos de dirección (dirección de internet). Uno de !os formatos se conoce 
como decimal con puntos, por ejemplo 123.45.67.89. Otro formato describe el 
nombre de la computadora de destino y otras informaciones para el 
encaminamiento, por ejemplo "ejemplo.com.pe". 
Las redes situadas fuera de Estados Unidos utilizan sufijos que indican el país, 
por ejemplo para Guatemala, para España, o para Argentina. Sin embargo, 
dentro de Estados Unidos, el sufijo anterior especifica el tipo de organización a 
que pertenece la red informática en cuestión, que por ejemplo puede ser una 
institución educativa, un centro militar, una oficina del Gobierno o una 
organización no lucrativa. 
2.2.4 LA WORLD WIDE WEB. 
Worldwide web (también conocida como web o www) es una colección de 
archivos, denominados sitios web, lugares de web o páginas de web, que 
influyen información en forma de textos, gráficos, sonidos y videos, además de 
vínculos con otros archivos o sitios de internet. Estos archivos son identificados 
por un localizador universal de recursos (URL, por sus siglas en ingles) que 
específica el protocolo de transferencia, la dirección de interne! de la máquina y 
el nombre del archivo. 
2.2.5 IMPACTO SOCIAL. 
Aunque la interacción informática todavía está en su infancia, ha cambiado 
espectacularmente el mundo en que vivimos, eliminando las barreras del 
tiempo y la distancia y permitiendo a la gente compartir información y trabajar 
de una manera más sencilla y armoniosa. El avance hacia la "súper autopista 
de la información" continúa a un ritmo cada vez mar rápido. El contenido 
disponible crece rápidamente, lo que facilitara encontrar cualquier información 
en internet. Las nuevas aplicaciones permitirán realizar transacciones 
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económicas de forma segura y proporcionaran nuevas oportunidades para el 
comercio. Las nuevas tecnologías aumentaran la velocidad de transferencia de 
información, 
2.3 ¿QUE ES EL COMERCIO ELECTRONICO (E-COMMERCE)? 
Una posible definición de comercio electrónico seria: "cualquier forma de 
transacción comercial en la que las partes interactúan electrónicamente en 
lugar de interactuar a través del intercambio o contacto físico o directo. Sin 
embargo, esta definición difícilmente capta el espíritu del comercio electrónico, 
que en la práctica puede verse más bien como uno de esos casos en los que 
las necesidades de cambio y las nuevas tecnologías se combinan para 
revolucionar la forma en que se llevan a cabo los ·negocios." 
Otra posible y más entendible definición de comercio electrónico seria: la 
compra y venta de productos y servicios a través del internet. Un sitio de E-
Commerce puede ser tan simple como una página que funciona como un 
catálogo de productos con un número de teléfono o dirección de correo 
electrónica; o bien, puede extraerse y sofisticarse de tal manera que procese 
tarjetas de crédito en tiempo real para que los clientes puedan comprar 
productos y recibirlos más tarde. Los empresarios pueden ser pequeños 
empresarios con tan solo unos artículos para la venta o grandes empresas con 
una gran variedad de productos y servicios. 
El comercio moderno está caracterizado por un incremento de competencia 
global y de las expectativas de los consumidores. Como consecuencia de esto 
el comercio mundial está cambiando tanto en su organización como en su 
forma de conducirse. El E-Commerce y el internet vienen a formar parte muy 
activa en la manera en que hacemos hoy y haremos en un futuro los negocios. 
El comercio electrónico es un medio que permite soportar tales cambios a 
escala global. Permite a las empresas ser más eficientes y flexibles en sus 
operaciones internas, trabajar más estrechamente con sus proveedores y dar 
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mejor y más pronta a las respuestas a las necesidades y expectativas de sus 
clientes. Además les permite scileccionar a los .rilé]ores proveedores, bajando 
de esta manera sus costos, sin tener en cuenta su localización geográfica. 
Hace posible a cualquier empresa, grande o pequeña mantener una tienda 
abierta al público 24 horas al dia, siete días a la semana. 
El comercio electrónico es una tecnología única y uniforme, si no que se 
caracteriza por su diversidad. Puede implicar un alto rango de operaciones y 
transacciones comerciales incluyendo: establecimiento del contacto inicial, 
intercambio la información, soporte pre y postventa, ventas, pago electrónico, 
distribución, asociaciones virtuales, entre otros. · 
Igualmente el comercio electrónico implica un amplio rango de tecnologías de 
comunicaciones incluyendo correo electrónico, fax, intercambio electrónico de 
datos (EDI} y transferencias electrónicas de fondo (EFT}. La elección de una u 
otras dependen del contexto y necesidades de cada empresa. 
El comercio electrónico es tecnología para el cambio. Las empresas que lo 
miren como un nuevo socio a su forma habitual de hacer negocio obtendrán 
algunos beneficios limitados. Sin embargo, aquellas empresas que sean 
capaces de cambiar su organización y sus procesos para explorar y aprovechar 
al máximo las oportunidades ofrecidas por el comercio electrónico son las que 
obtendrán beneficios que antes eran inimaginables. 
El comercio electrónico no es un sueño futurista, sino que está ocurriendo 
ahora, por todo el mundo, y aunque Estados Unidos, Japón y Europa están 
liderando el camino, el comercio electrónico es global, tanto en concepto como 
en su realización. Con el rápido crecimiento de internet y la worldwide web, 
todo el proceso se está acelerando de manera exponencial. 
Igualmente los miembros individuales de la sociedad se enfrentaran con formas 
completamente nuevas de adquirir bienes y servicios y de acceder a la 
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información. Las posibilidades . estarás realmente extendidas y a las 
restricciones geográficas y de tiempo prácticamente eliminadas. 
2.3.1 ALGUNAS DIFERENCIAS ENTRE EL COMERCIO Y COMERCIO 
ELECTRONICO 
El comercio electrónico es la integración de tres elementos básicos: 
comunicación, manejo de información y seguridad. Estos permiten a 
empresarios intercambiar información acerca de bienes y servicios con sus 
clientes. 
En los negocios tradicionales, el manejo de la información de la transacción ha 
sido manejada principalmente en registros manuales, no fue hasta hace 
algunos años que las transacciones empezaron a ser ingresadas manualmente 
por un operador a un programa especializado para el manejo de cuentas (libros 
contables computarizados). Las medidas de seguridad eran y son casi 
inexistentes en el antiguo modelo de negocios, ya que el comprador está 
físicamente presente en el establecimiento a la hora de realizar la compra. Los 
riesgos de fraude son mínimos. 
En el comercio internacional, las partes que participan están físicamente en el 
mismo lugar. Para verificar la autenticidad de la persona, que está pagando con 
tarjeta de crédito o cheque, se puede solicitar un documento de identificación 
como la licencia de conducir. Por el contrario el E-Commerce utiliza firmas 
digitales y sistemas de codificación para solucionar problemas de este tipo 
tradicionalmente la información era intercambiada directamente entre personas, 
a través del teléfono o por el correo tradicional. En el E-Commerce la 
información es transmitida a través de un sistema de computadoras, y 
transacciones es casi en su mayoría computarizada. 
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El E-Commerce permite utilizar una amplia gama de servicios como: correo 
electrónico, sistemas especializados en el manejo de relaciones con los 
clientes, sistemas de contabilidad, órdenes y logísticas, inventarios, 
estadísticas entre muchos otros. La facilidad de recolección y análisis de 
información acerca de sus clientes son imaginables. 
2.3.2 TIPOS DE E-COMMERCE. 
En grandes negocios los principales modelos de E-Commerce son Negocio a 
Negocio (Business to Business) o negocio a consumidor (Business 
toConsumer). 
• BUSINEES TO BUSINESS. 
En este modelo, el proveedor implementa un sitio web para venderles a 
clientes corporativos. El Business to Business es el más complejo de los dos 
tipos de E-Commerce, principalmente porque los clientes corporativos esperan 
descuentos por cantidad es esperan facilidades de pago como días de crédito. 
Este modelo está caracterizado por un alto volumen y un bajo margen de 
ganancia. 
• BUSINESS TO CONSUMER 
Este tipo de E-Commerce es realizado entre un consumidor, una persona en su 
computadora en casa, con una compañía. Por ejemplo para comprar libros en 
interne!, el consumidor ingresa al sitio de una compañía y realizar sus pedidos. 
El Business toConsurner es un negocio de bajo volumen y alto margen. Las 
variables son las siguientes: el manejo de inventarios más complejos, gastos 
de envió, un gran número de proveedores (dependiendo del negocio), mayores 
gastos en publicidad, una apariencia más llamativa de su página web, un sitio 
fácil de entender y usar. 
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2.4 CONCEPTO DE PÁGINA WEB Y PORTAL WEB 
Una página Web es un documento de la World Wide Web, normalmente en 
formato HTML. Una página Web típicamente, inctuye texto, imágenes y enlaces 
hacia otros documentos de la red, pudiendo además contener animaciones, 
sonidos, programas en Java y en muchos lenguajes más, y cualquier otro tipo 
de documento, por medio de plugins y otras tecnologías, permitiendo que el 
visitante participe en ellas mediante menús interactivos, encuestas, votaciones, 
etc. 
Las empresas a través de una página web, pueden proveer a los clientes la 
información acerca de sus productos y servicios, y actualizarla a medida que se 
van desarrollando nuevos aspectos de ellos. Mediante encuestas publicadas 
dentro de su página Web, puede obtener una respuesta de sus clientes 
actuales, y así conocer y abordar mejor sus inquietudes y sugerencias respecto 
al servicio que están recibiendo de su empresa. Igualmente, puede mostrar 
nuevos productos e ideas y conseguir la opinión de los visitantes de su página, 
que son a la vez sus clientes potenciales. Finalmente pueden otorgar 
información detallada y específica acerca de sus productos (manuales de 
instrucción) y de los procesos de comercialización (adquisición y compra) de 
los mismos. 
Los tres aspectos básicos que debe tener una página Web son: i) buen 
contenido, ya que los usuarios que acuden a un sitio Web lo hacen en busca de 
información, ii) buen diseño y una buena arquitectura que facilite la navegación 
mediante menús y si es necesario mediante mapas del sitio, iii) elementos 
interactivos, que hagan de la página un punto de encuentro entre los usuarios y 
los administradores de la página. 
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El desarrollo de un proyecto élé sitio Web púeae dividirse en tres etapas 
principales: 
1. Pre diseño, 
2. Diseño, 
3. Instalación y prueba. 
2.4.1 PRE DISEÑO 
• A la etapa de Pre diseño o conceptualización podemos dividirla en 
cinco componentes: objetivos, público, contenidos, estructura y 
visualización. Estos interactúan entre sí y se condicionan 
mutuamente. 
• Objetivos: hay que responder a la pregunta: ¿para qué se pública este 
sitio?; ¿qué quiero que suceda raíz de mi publicación en la Web? 
• Público: aquella parte de la población a la que se pretende alcanzar e 
influir, esto está estrechamente vinculado con los objetivos 
establecidos y la naturaleza del sitio que nos proponemos. 
• Contenidos: Se debe listar la información que se desea incluir en la 
Web, esta información debe ser significativa, y útil para el público. 
• Arquitectura: La organización de la información es un tema clave para 
asegurar un buen funcionamiento de un sitio. Ante todo hay que tener 
en cuenta que la estructura debe responder a los criterios de 
búsqueda, hay que hacerse la pregunta acerca de ¿cómo se intentará 
encontrar esta información? 
• Visualización: Que cada página sea fácil de cargar y de leer y 
establecer guias visuales que permitan saber que cada página 
pertenece al mismo sitio. 
2.4.2 DISEÑO 
Cuando se habla del diseño de páginas Web, realmente se está hablando de 
HTML o Hyper-textMarkupLanguage. El lenguaje HTML consiste en una serie 
de. comandos que le indican al programa navegador de WWW cómo darle 
formato al texto que contienen los archivos. La tarea de diseño de páginas Web 
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convoca por lo menos tres especialidades diferentes: comunicación (humana), 
programación (HTML, CGI, Java), diseño gráfico y multimedia. 
2.4.3 INSTALACIÓN Y PRUEBA 
En esta etapa se realiza la puesta en marcha, correcciones y ajustes finales. 
Se debe hacer la prueba de todos los enlaces o links, corroborar el correcto 
funcionamiento de todos los elementos de multimedia y del funcionamiento de 
formularios, e-mail, buscadores, etc. 
Un Portal Web también es una página web o un conjunto de páginas web, pero 
orientado a lograr la participación del usuario final o lector, con el fin de obtener 
algo de él, podría ser información más en detalle sobre sí mismo para poder 
utilizarla luego en campañas personalizadas o visitas personales dirigidas, 
puede ser el cierre de una venta, en este caso el portal podría ser una tienda 
virtual que permita que el usuario final seleccione los productos o servicios, 
defina la forma de pago y realice el pedido, es posible que el portal esté dirigido 
a recibir la información de quejas y reclamos por parte de los usuarios, que 
discrimine la persona responsable y le haga llegar la información, lleve un 
control de la solicitud y finalmente a través del mismo portal se haga conocer al 
usuario el resultado correcto. 
Un portal no es simplemente una página web, es una aplicación de negocios 
que integra nuestra empresa con el mundo exterior y permite de una forma 
virtual desarrollar nuevas oportunidades y mejorar la eficiencia de nuestros 
recursos, ampliar cobertura sin necesidad de inversiones físicas, una 
herramienta para relacionarnos más estrechamente con nuestros clientes y 
proveedores y crear fidelidad. 
2.4.4 EL CONCEPTO DE USABILIDAD 
"La usabilidad se refiere a la capacidad de un software o sistema interactivo de 
ser comprendido, aprendido, usado fácilmente y atractivo para un usuario, en 
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condiciones específicas de uso. También es la efectividad, eficiencia y 
satisfacción con la que un producto permite alcanzar sus objetivos específicos". 
La usabilidad no sólo intenta lograr un equilibrio entre los desarrollos 
tecnológicos óptimos y los requisitos de cliente y del mercado y los objetivos de 
la empresa sino también favorecer una interacción constante y actualizada 
entre la herramienta Web, sus gestores y sus usuarios. La mejora de la 
usabilidad y de la "experiencia de usuario" en un negocio basado en Internet, 
cuyos ingresos proceden principalmente de que la gente visite sus páginas y 
compren sus productos, incrementa el número de nuevos clientes. Estos 
negocios deben tener tanto un buen diseño como un alto grado de usabilidad 
para que tengan un éxito comercial, y alcancen sus objetivos. 
Hoy en día uno de los parámetros de valoración de calidad de las aplicaciones 
es su grado de usabilidad, los siguientes son los puntos básicos para crear 
usabilidad en una página Web. 
2.4.5 OTROS CONCEPTOS 
A continuación se hace un listado de los términos más usados en Internet, 
según el glosario de comercio electrónico. 
• Tráfico: cantidad de información que se transfiere a través de Internet. 
• Cargar: transferir información de su computadora a Internet. 
• URL (Universal ResourceLocator): localizador universal de recursos, 
término técnico para 'dirección de sitio Web'. 
• Host de Internet: empresa ("anfitrión") que arrienda espacio en Internet 
para permitirle alojar sus páginas en dicho espacio. 
• Página Web: página en Internet. 
• Sitio Web: página o conjunto de páginas en Internet. 
• Dirección de sitio Web: dirección de un sitio Web, de manera que pueda 
encontrarlo sin necesidad de utilizar el explorador. 
• World Wide Web: conjunto total de los sitios Web de Internet; sinónimo 
de Internet. 
• HTML (HyperTextMarkupLanguage): nombre del lenguaje de 
programación utilizado para crear páginas Web. No es necesario 
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conocer este lenguaje, ya que el software. de creación de tiendas cubre 
. -.~- . 
esta necesidad. 
• Internet: red mundial de computadoras. 
• Módem: dispositivo que permite que una computadora converse con otra 
a través de la línea telefónica. 
o Red: diversas computadoras conectadas entre sí, de manera que 
puedan intercambiar información. 
o En línea: cuando se tiene una conexión activa a Internet. 
e Buscador: sitio Web que le ayuda a encontrar otros sitios en Internet. 
2.5 EL CONCEPTO DE SISTEMA DE INFORMACIÓN 
El trabajo investígativo se basa principalmente en la construcción de un 
Sistema de Información para la industria artesanal, que será sistematizada en 
un portal Web, que permita un conocimiento masivo de esta información. Un 
Sistema de Información puede definirse como un conjunto de componentes 
interrelacionados que permiten capturar, procesar, almacenar y distribuir la 
información para apoyar la toma de decisiones y el control en una institución. 
Por otra parte una base de datos es "un conjunto exhaustivo no redundante de 
datos estructurados, organizados independientemente de su utilización y su 
implementación, accesibles en tiempo real y compatibles con usuarios 
concurrentes con necesidad de información diferente y no predicable en 
tiempo". 
2.6 EL CONCEPTO DE EMPRESA VIRTUAL 
Una empresa virtual es aquella que es capaz de gestionar sus recursos y 
enfocar su crecimiento en el mercado objetivo, apoyada principalmente en la 
capacidades tecnológicas de la Web, sin embargo este concepto va más allá 
de la propia Internet, ya que en sí misma además de transformar el concepto 
de empresa tradicional, establece una determinada forma de actuar en red. La 
empresa virtual se relacionará con sus clientes y proveedores vía Internet, sus 
procesos son fundamentalmente automatizables en Internet y el negocio puede 
en teoría funcionar sólo". Una empresa virtual es realmente distinta a una 
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"empresa del mundo real". Las posibilidades que brindan el uso intensivo de los 
·. . 
sistemas de información y la capacidad de comunicación potencial con otros 
agentes del mercado pueden hacer que dos empresas del mismo sector, una 
"tradicional" y una "virtual" sean realmente distintas. La empresa virtual debe 
basar su éxito en una hábil combinación de todos sus recursos creativos, los 
cuales van desde el diseño y la operatividad de la página, hasta el desarrollo 
de contenidos de calidad. Un diseño completamente técnico no puede generar 
ninguna motivación, esto sólo es posible por sus contenidos, la participación y, 
sobre todo, la interacción que se establece con los visitantes. 
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3 CAPITULO 111: ANÁLISIS Y DISEÑO 
3.1 METODOLOGÍAS DE ANÁLISIS Y DISEÑO 
Antes de profundizar en el análisis y diseño de la solución es necesario 
determinar algunos puntos genera:es a manera introductoria acerca de la 
propuesta que será planteada; primero se mostrara el diseño empleando la 
metodología SADT para posteriormente mostrar el modelado con la 
metodología UML y finalmente plasmar el diseño conceptual con la herramienta 
CASE: APP Modeler de SyBase. 
3.1.1 DISEÑO CON SADT 
A medida que la información se mueve a través del software, es modificada por 
una serie de transformaciones. 
La metodología del SADT (Técnicas de Diseño y Análisis Estructurado) 
también es una herramienta de análisis y diseño de sistemas elabora9a 
principalmente por Douglas Rossen, en los años 1960 para el tratamiento de 
sistemas complejos mediantes la construcción de modelos, luego fue 
introducido en Europa en 1982 por Michel Galiner y se extendió como un 
planteamiento de un modelo gráfico y sistemático de un sistema complejo o de 
un . proceso operacional, representando el flujo de la información y las 
transformaciones que se aplican a los datos al moverse desde una entrada 
hasta la salida; la siguiente Figura 3.1.1, muestra la representación de una 
proceso para el diseño SADT. 
26 
1· ... ;. " ,. __ ' Controles 
Entradas 
,. ----- --·--¡ 
1 PROCESO Ó 'i 
---0- 1 FUNCION ---0-
1 Salidas 
! ----- _ _j 1 Mecanismos 
Figura 3.1.1.1: Representación de una Función o Proceso 
Cada bloque representa una función que posee las siguientes interfaces: 
• Elementos de Entrada: materias primas, materiales e información. 
• Elementos de salida: productos, desechos, salidas de 
información. 
• Controles: parámetros de configuración, especificaciones. 
• Mecanismos: tecnologías o equipos que realizan la función. 
Hoy en día es utilizada para el análisis de requisitos de software y el diseño del 
sistema, el cual consiste en un conjunto de procedimientos que permiten al 
analista descomponer las funciones del sistema para aplicar la metodología al 
control del proyecto, permitiendo identificar los datos y desglosar los procesos 
a través de la creación de Modelados de Actividades. 
Un modelo de actividades es una serie de diagramas de nudos y flechas que 
describe la descomposición jerárquica de eventos funcionales dentro de una 
organización. Es un paso esencial hacia la producción de un modelo de 
información, el cual ayuda a la formulación de una estructura de Base de Datos 
para aquellas actividades de los usuarios que hayan sido modeladas. 
El modelo de actividades está compuesto de varios diagramas de actividades, 
estos diagramas muestran la identificación preliminar de las clases de 
relaciones entre actividades. Los modelados de actividades se descomponen 
de lo general a lo particular. 
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> Diagrama de SADT 
Una vez hecho un paréntesis teórico para explicar brevemente lo que es la 
técnica de modelado del SADT y que elementos básicos componen su 
nomenclatura, procedemos a darle el enfoque práctico para mostrar el diseño 
de la solución propuesta, implementando el modelado con SADT.Cada una de 
las actividades analizadas para la propuesta del diseño. 
Los métodos para la creación de sistemas de procesamiento de datos está 
cambiando rápidamente, hoy en día existen herramientas que se utilizan para 
analizar y diseñar sistemas orientadas a objetivos como la herramienta 
UnifiedModelingLanguage (UML) ya que se a convertido en el estándar de 
factor de la industria, debido a que ha sido impulsado por los autores de los 
tres métodos más usados de orientación a objetos: GrabyBooch, lvar Jacobson 
y JimRumbaugh; estos autores fueron contratados por la empresa Rational 
Software Corporation, para crear una notación unificada en la que basaran la 
construcción de sus herramientas CASE, dando origen al Lenguaje Unificado 
Modelado. 
Con UML se forma una herramienta compartida entre todos los ingenieros de 
software que trabajan en el desarrollo orientado a objetivos, teniendo como 
objetivos principal posibilitar el intercambio de modelos entre las distintas 
herramientas CASE orientadas a objetivos del mercado para ello se define una 
notación y semántica común. 
Cabe mencionar que dentro de la metodología existe un número variado de 
diagramas, algunos de ellos son: diagrama de caso de uso, diagrama de 
secuencia, diagrama de actividades, diagrama de clases, entre ellos más. Cada 
uno de dichos diagramas responde a una nomenclatura específica y la 
intención de cada una de ellos es modelar una perspectiva particular orientada 
al mismo diseño pero desde perspectivas diferentes. La finalidad de la 
metodología UML no es realizar todos los diagramas cada que queramos hacer 
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un diseño sino tantos como nos sea necesario para tener un enfoque más 
completo de lo que se está diseñando. 
);> Diagrama de casos de uso 
Como ya se mencionado la metodología UML se compone de diferentes 
diagramas, en este caso se basara primordialmente en el diagrama de casos 
de uso, dado que para fines del proyecto nos presenta una visión muy amplia 
para modelar el diseño de la solución: además de que, en nuestro muy 
particular punto de vista, el diagrama de caso de uso es la esencia de la 
metodología UML. 
Para hacer el modelado primeramente se analizó la lógica del negocio de la 
venta de repuestos y después de observar varias tiendas virtuales en el ciber-
espacio, se obtuvo una lista preliminar de requerimientos de acuerdo a la 
funcionalidad y transaccionalita que manejan en común en estas tiendas. 
Los requerimientos obtenidos son los que integran la siguiente lista: agregar o 
eliminar los productos del carro, agregar o modificar los productos del sistema, 
agregas tipos de tarjeta, consultar detalles de orden, consulta inventario de los 
productos, consultar ordenes de compa, consultar productos, consultar clientes, 
consultar detalle del producto, desactivar clientes no deseados, generar un 
orden de compra, modificar los productos del inventario (agregar o disminuir), 
modificar información de los clientes, registrar una orden de compra enviada, 
registrar usuarios en el sistema, seleccionar forma de pago, validación y 
autenticación de usuarios, manejar el carrito de compras, manejar un tiempo de 
respuesta menor a 1 minuto, disponibilidad de la base de datos, la base de 
datos deberá soportar muchos clientes y el sistema deberá ser confiable, 
seguro y protegido. 
Posterior mente se identificaron los actores del sistema: el administrador, el 
cliente y el banco. Enseguida nos dimos a la labor de modelar los datos de 
recabados en el diagrama de caso de usos el cual se muestra a continuación. 
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>- Descripción del diagrama de casos del uso. 
Cabe mencionar que los casos de uso no son parte del diseño, sino parte del 
análisis. De forma que al ser parte del análisis nos ayudan a describir que es lo 
que es sistema debe hacer, proporcionándonos todos los escenarios que 
interactúan con el sistema y con los actores o usuarios. 
Por otro lado el diagrama por si solo no es tan importante si no se cuenta con 
un documento que describa el caso de uso, en donde se explique la forma en 
que interactúa el sistema con el usuario, este documento contiene los actores 
que son los que interactúan con el sistema; las precondiciones que son los 
hechos que se han de cumplir para que el proceso se pueda llevar acabo y por 
último, las pos condiciones que son los hechos que se han de cumplir para que 
el proceso se ha ejecutado correctamente. 
De forma que a continuación se describe cada caso de uso involucrado en 
cada subsistema, en que se está dividido nuestro sistema, asi como también 
una breve descripción del funcionamiento de cada módulo. 
J.- Modulo del sistema de inventario 
El sistema de inventario evalúa las existencias de las mercancías con el fin de 
fijar su posible volumen de producción y ventas. 
El administrador financiero debe tener la información pertinente que le permita 
tomar decisiones sobre el manejo que se le debe dar a este rubro del activo 
organizacional, ya que es el inventario el que realmente fija el punto de 
producción que se pueda tener en un periodo. 
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Nombre Consultar inventario de productos. 
Actores Administrador. 
Precondición El usuario debe loguearse al sistema como 
administrador. 
Postcondicion Ninguna. 
Descripción Consulta todos los productos que se tienen en el 
almacén, para realizar un inventario. 
Nombre Agregar nuevo producto. 
Actores Administrador. 
Precondición El producto debe existir para ser inventariado. 
Postcondici Alta del producto en la base de datos. 
on 
Descripción Se registra el producto con las siguientes características: 
Clave del producto, nombre del producto, precio y cantidad 
en existencia. 
Nombre Actualizar las características del producto. 
Actores Administrador. 
Precondición Debe de estar dado de alta el producto. 
Postcondicion Actualización de datos del producto. 
Descripción Se podrá modificar todos los campos que 
anteriormente se dieron de alta. 
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~ Modulo del sistema de administració~ 
El sistema de administración, tiene que ser controlado por usuarios con ciertos 
perfiles y/o privilegios ya que en este módulo se realizan actividades que 
permitan mucho más fácil la creación de nuevos productos y mantenimiento de 
precios, cantidades y descripciones a través del sistema administrativo. 
Por lo tanto la validación de los pagos en línea involucrada el proceso de 
aceptar y verificar la autenticidad y fondos en tarjeta de crédito utilizada para 
una compra electrónica. 
Para que los pagos sean seguros deben realizarse a través de la tecnología 
conocida como SSL (secure socket layer). Un sitio seguro posee un certificado 
electrónico que permite comprobar su autenticidad y se muestra a la persona 
como un candado cerrado en la parte inferior de su computador. Los sitos 
seguros encriptan la información de las tarjetas para evitar que otra gente no 
tenga estos datos para fines criminales. Una vez que el sitio tiene los datos de 
la tarjeta, procede a la autorización mediante procesos como teléfonos o a 
través de un sistema automático con un procesador de tarjetas. 
~ Generación de un recibo electrónico: 
Este es el siguiente paso a seguir después de verificar el pago en línea es 
confirmar la orden a través de un recibo que puede ser impreso por el cliente. 
Se presenta una página con los detalles de la compra que sirve como 
comprobante de que se realizó la transacción. En caso que la transacción de la 
tarjeta no sea autorizada, se presentara un mensaje que indique que no pudo 
verificarse la tarjeta o no hay fondos disponibles. 
~ Seguimiento de las órdenes: 
Este paso es requerido para ofrecer a los clientes un servicio adicional que le 
permite observar cómo va el proceso de la orden y poder saber cuándo recibirá 
su pedido. Esto se realiza mediante el número único que identifica la orden y 
permite al cliente saber exactamente cuando fue despachada y cuando la 
recibirá. 
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Nombre Registrar perfiles de usuario. 
Actores Administrador. 
Precondición El administrador debe tener el perfil de administrador. 
Postcondición Alta de usuario. 
Descripción Se registra el perfil, con los permisos que se tiene: 
• Administrador (todos los permisos) 
• Consulta 
• Operación (permisos de consulta y de ciertas 
' 
operaciones) 
Nombre Modificar perfiles de usuario. 
Actores Administrador 
Precondicion El perfil a modificar debe de estar dado de alta. 
Poscondicion Actualización del perfil. 
Descripción Se podrá modificar todos los campos que anteriormente 
se dieron de alta. 
Nombre Eliminar perfiles de usuario. 
Actores Administrador. 
Precondicion El perfil a eliminar debe de estar dado de alta. 
Poscondicion Eliminación del perfil. 
Descripción Se podrá eliminar cualquier perfil que se haya dado de 
alta. 
Nombre Validación y autenticación del cliente. 
Actores Administrador. 
Precondicion Si la forma de pago es bancaria, el comprador debe 
tener tarjeta, caso contrario se validara los datos. 
Poscondicion Validación exitosa. 
Descripción Si la forma de pago es bancaria: 
- Se realizara la transacción del monto. 
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Nombre 
Actores 
Precondicion 
Poscondicion 
Descripción 
Nombre 
Actores 
Precondicion 
Poscondicion 
Descripción 
Caso contrario 
Se realizara una llamada telefónica para 
corroborar los datos para el envió. 
Validación y autenticación de forma de pago 
Banco 
El comprador debe tener una cuenta bancaria para la 
realización de la transacción 
·Transferencia de dinero 
Se realiza de transferencia del dinero a una cuenta 
propia, se tendrá una validación exitosa. 
Agregar formas de pago 
Administrador 
Tener contratos con las diferentes tarjetas del banco 
Se tendrá la opción de pago a elegir 
Dar de alta los diferentes bancos y/o tarjetas para 
realizar la transferencia bancaria, así como también los 
pagos que no son bancarios, como es el pago en 
efectivo al recibir la compra 
:» Modulo del sistema de Compras 
Para poder vender el producto es necesario poder mostrarlo y en este sentido 
se crearan los catálogos por internet. Los productos son presentados con 
imágenes y descripciones detalladas, mostrando la variedad de precios y 
opciones que ofrece el producto. Además si un cliente desea algún producto 
del catálogo, solamente imprime la página deseada y no todo el catalogo como 
sucede en catálogos impresos. 
El catálogo electrónico permite mayor organización de los productos utilizando 
formatos e información de la base de datos para crear las paginas 
dinámicamente solamente cuando el cliente las ocupa. La información se 
referencia directamente con el catálogo de cada producto o también puede 
acceder a través de una clasificación por categorías o subcategorías que 
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permitan listar los productos relacionados y que el cliente pueda ubicarlos más 
fácilmente. Una vez que el cliente encuentra en el catálogo un producto que 
desea comprar, selecciona el botón de COMPRA y el código de este producto 
es guardado en la orden de compra. 
La orden de compra es un programa que utiliza la memoria de la computadora 
para ir guardando los productos escogidos por ese cliente. Con comandos 
adicionales se puede ir agregando más compras y variar las cantidades de 
productos que desea ir comprando. Cuando el comprador ya ha escogido todos 
sus productos, procede al PAGO donde debe identificarse y pagar con alguna 
tarjeta de crédito u otro medio de pago. 
Una vez verificada la autenticidad de la tarjeta y que su cuenta tiene fondos se 
realiza una factura electrónica que indica los detalles de todas las compras y 
esta información es guardada en una base de datos indicando los productos, 
cantidades, precios y descripciones deseadas. 
Nombre Seleccionar forma de pago 
Actores Comprador 
Precondicion Deben de estar datos de alta las formas de pago 
Poscondicion Se cobrara la orden de compra 
Descripción El comprador seleccionara la forma de pago que más le 
agrade, para que se le pueda enviar la compra. 
Nombre Consulta la orden de compra 
Actores Comprador, administrador 
Precondicion Debe existir una orden de compra 
Poscondicion Consulta de la orden 
Descripción La consulta de compra obtendrá todos los artículos que 
el cliente agrega a su orden y el monto total de la 
compra. 
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Nombre Consulta detalle de la orden de compra 
·-~'' -~·_.,... __ .,.,¡~;,: --' - •,'' ·l' <'!:.;,.,. .:-.;} 
Actores Comprador 
Precondicion Debe de existir una orden de compra 
Poscondicion Consulta de detalle de la orden 
-
Descripción El detalle contendrá cada uno de los productos y el 
detalle de cada producto elegido, así como el precio por 
unidad 
Nombre Consulta producto 
Actores Comprador 
Precondicion Debe de existir el producto en la base de datos 
Poscondicion Producto en almacén 
Descripción Se mostraran todos los productos que se encuentran en 
la tienda 
Nombre Consulta detalle del producto 
Actores Comprador 
Precondicion Debe de estar de alta el producto y su detalle 
Poscondicion Detalle del producto 
Descripción Se debe dar clic en el producto requerido para visualizar 
las cualidades específicas de cada producto 
Nombre Agregar el producto a la orden de compra 
Actores Comprador 
Precondicion Debe seleccionar el producto y dar clic en agregar 
Poscondicion Adición del producto a la orden 
Descripción Se selecciona el producto deseado, después da clic en 
el botón de compra 
1 Nombre 1 Eliminar el producto de la orden de compras 
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Actores Comprador 
: -~··..:~- '--~~_,.- ,.,> - .... ~-.. '!'-: 
Precondicion Debe de existir una orden de compra 
Poscondicion Seleccionar el producto que se desea eliminar 
Descripción Se selecciona el producto a eliminar, después da clic en 
el botón eliminar 
Nombre Generar la orden de compra 
Actores Comprador 
Precondicion Debe de existir una orden de compra 
Poscondicion Enviar orden de compra 
Descripción Se debe seleccionar la forma de pago y después se 
dará clic en el botón de pago para enviar la orden de 
compra, y mostrar el día en que se recibirá el artículo en 
su hogar 
3.2 DISEÑO CONCEPTUAL CON APP MODELER DE SYBASE 
Cundo de utiliza una base de datos para gestionar información, se está 
plasmando una parte del mundo real en una serie de tablas, registros y campos 
ubicados en un manejador de base de datos, creándose un modelo parcial de 
la realidad. Antes de crear físicamente estas tablas en el manejador se debe 
realizar un modelo de datos, el cual nos apoyara en el ApModeler de Sybase, 
la cual es una herramienta de PowerDesigner que nos permita diseñar y 
construir modelos de base de datos físicas utilizando varias reglas de negocios, 
además de generar las bases de datos a través de la re-ingeniería, y 
documenta el modelado, de esta manera se genera rápidamente objetos de 
aplicación y componentes de datos. 
Por otro lado, el diseño conceptual nos permite identificar las necesidades de 
información de cada uno de los procesos que conforman el sistema de 
información, con el fin de obtener un modelo de datos que contemple todas las 
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entidades, relaciones. atributos y reglas de negocios necesarias. para dar 
respuesta a todos los requerimientos se ha modelado un diseño conceptual con 
tan poderosa y ya mencionada herramienta Case (App Modeler de Sybase). 
3.2.1 DEFINICIÓN DE LA BASE DE DATOS 
Una vez realizado el diseño con las metodologías SADT e UML, se procede a 
realizar la definición de la base de datos, la cual contendrá la información del 
sistema almacenada de tal manera que los datos estén disponibles para los 
usuarios, dicha información estará dividida en una estructura que va a permitir 
un mejor manejo de la información sin redundancia. 
3.2.2 LISTA DE OBJETOS DE LA BASE DE DATOS. 
La segunda herramienta de modelado importante', aunque no tiene la presencia 
y atractivo gráfico como los diagramas Entidad-Relación. es el diccionario de 
datos, el cual es un listado organizado de todos los datos pertinentes al 
sistema, con definiciones precisas y rigurosas para que tanto el usuario como 
el analista tengan un entendimiento común de todas las entradas, salidas. 
especificando los valores de cada campo y la relaciones entre las tablas. 
En la tabla 3.1 se muestra un listado con todas las tablas que componen la 
Base de Datos, así como las referencias que tienen cada tabla (tabla 3.2). 
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Nombre Código Descripción No 
Cliente CLIENTE Contiene todos los datos del cliente 7 
EstadoOrden ESTADOORDEN Tiene el estado de orden 4 
OrdenCompra ORDENCOMPRA Contiene todos los productos a 6 
comprar y el monto total. (nota final 
generada) 
OrdenProductoFísic ORDENPRODUCTOFISI Es la nota inicial de compra que se 5 
o co va generando 
Pago PAGO Características de forma de pago a 8 
realizar 
Producto PRODUCTO Contiene todos los productos con 2 
los que se cuenta 
ProductoFísico PRODUCTOFISICO Ubicación física del producto en 3 
almacén 
Tipo Pago TIPOPAGO Tipos de pago 9 
Tipo Producto TIPOPRODUCTO Clasificación del producto 1 
Tabla 3.1: L1stado de tablas 
Nombre y Tabla padre Tabla hijo 
código de la 
referencia 
Ref 107 CLIENTE PAGO 
Ref 35 TIPOPRODUCTO PRODUCTO 
Ref 43 PRODUCTO PRODUCTOFISICO 
Ref 47 PRODUCTO ORDENPRODUCTOFISICO 
Ref 51 ESTADOORDEN ORDENPRODUCTOFISICO 
Ref 67 ORDENCOMPRA ORDENPRODUCTOFISICO 
Ref 86 CLIENTE ORDENCOMPRA 
Ref 99 TIPOPAGO PAGO 
Tabla 3.2: L1sta de referencia 
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3.2.3 DICCIONARIO DE DATOS 
· . .,. • ,..,.,.. ' .. ·• ·.' ......... "!~: ~ .• ·.• ., 
Como ya se mencionó anteriormente el diccionario de datos son todos los 
datos que se van a utilizar en el sistema, incluyendo nombre, descripción, 
contenido, además de mostrar la definición del tipo de dato que se va a 
almacenar, su longitud, etc. Esta parte es la documentación del diseño de la 
base de datos. 
A continuación presentamos el diccionario de datos, donde se pueden apreciar 
la descripción de cada una de las columnas por tabla. 
TABLA CLIENTE 
La tabla cliente contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 3.3) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud 
IDCiiente lnteger 0% 100% o 
Cli Nombre Text(20) 0% 100% 20 
Cli~AppPaterno Text(20) 0% 100% 20 
Cli_AppMaterno Text(20) 0% 100% 20 
Cli_ Telefono1 lnteger 0% 100% o 
Cli_ Telefono2 lnteger 0% 100% o 
Cli_Calle Text(30) 0% 100% 30 
Cli_ Codigopostal Text(10) 0% 100% 10 
Cli_celular lnteger 0% 100% o 
Cli_Ciudad Text(30) 0% 100% 30 
Cli_Email Text(20) 0% 100% 20 
Cli_Departarnento Text(30) 0% 100% 30 
. 
Tabla 3.3: Campos de la tabla cl1ente 
Esta tabla tiene referencias corno se muestra en tabla 3.4 
M u 
Y es Y es 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
No No 
Referencia Llave primaria Llave foránea 
PAGO IDCLIENTE IDCLIENTE 
ORDENCOMPRA IDCLIENTE IDCLIENTE 
Tabla 3.4: L1sta de referencias 
F 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
No 
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A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla Cliente: 
IDCLIENTE 
Descripción: Este campo será del tipo entero y 1 ave primaria de la tabla 
Cliente. 
Nota: Este campo almacenará la clave del cliente para distinguir un registro de 
otro. 
CLI_NOMBRE 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el nombre del cliente. 
CLI APPPATERNO 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el apel ido paterno del cliente. 
CLI APPMATERNO 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el apel ido materno del cliente. 
CLI_ TELEFON01 
Descripción: Este campo será del tipo entero (lnteger). 
Nota: Este campo almacenará un teléfono particular del cliente, ya sea el de su 
hogar o de la oficina. 
CLI_ TELEFON02 
Descripción: Este campo será del tipo entero (lnteger). 
Nota: Este campo almacenara un teléfono particular del cliente, ya sea el de su 
hogar o de la oficina. 
CLI_CALLE 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 30. 
Nota: Este campo almacenará la cal e del domicilio del cliente. 
CLI_CODIGOPOSTAL 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 1 O 
Nota: Este campo almacenará el código postal del domicilio del cliente. 
CLI_CELULAR 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) 
Nota: Este campo almacenará el teléfono celular del cliente. 
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CLI_CIUDAD 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 30. 
Nota: Este campo almacenará el país en donde reside el cliente. 
CLI_EMAIL 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el correo electrónico del cliente. 
CLI_DEPARTAMENTO 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 30. 
Nota: Este campo almacenará el estado del país en donde radica el cliente. 
TABLA ESTADO ORDEN 
La tabla Estado Orden contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 3.5) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
EstadoOrdenld lnteger 0% 100% o Ves Ves No 
Edo Nombre Text(20) 0% 100% 20 No No No 
E do Text(50) 0% 100% 50 No No No 
Descripcion 
Tabla 3.5: L1sta de campos de la tabla Estado Orden 
Referencia Llave primaria Llave foránea 
ORDENPRODUCTOFISICO ESTADOORDENID ESTADOORDENID 
Tabla 3.6: lista de Referenc1a 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla Estado Orden 
ESTADOORDENID 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y llave primaria de 
la tabla EstadoOrden 
Nota: Este campo almacenará la clave del estado del producto para distinguir 
un registro de otro. 
EDO_NOMBRE 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20 
Nota: Este campo almacenará el nombre del estado del producto. 
Ejemplo: Cancelado, Pagado, Enviado. 
EDO_DESCRIPCION 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 50 
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Nota: Este campo almacenará la descripción de cada estado dado de alta. 
TABLA ORDENCOMPRA 
La tabla OrdenCompra contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 
3.7) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u 
OrdenCompraiD lnteger 0% 100% o Y es Y es 
IDCiiente lnteger 0% 100% o No No 
OrdCpra_Fecha Date Time 0% 100% o No No 
OrdCpra_Envio Date Time 0% 100% o No No 
OrdCpra_Detalles Tex(50) 0% 100% 50 No No 
Tabla 3.7: l1sta de campos de la tabla orden compra 
Esta tabla tiene referencias como se muestra en tabla 3.8 y tabla 3.9 
Llave primaria Referencia hacia Llave foránea 
IDCLJENTE CLIENTE IDCLIENTE 
Tabla 3.8: lista de referencia hac1a 
Referencia Llave primaria Llave foránea 
F 
No 
Y es 
No 
No 
No 
ORDENPRODUCTOFISICO ORDENCOMPRAID ORDENCOMPRAID 
Tabal 3.9: lista de referencia 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla OrdenCompra. 
ORDENCOMPRAID 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y 1 ave primaria de la 
tabla Orden de Compra 
Nota: Este campo almacenará la clave de cada orden de compra generada 
para distinguir un registro de otro. 
ORDCPRA_FECHA 
Descripción: Este campo será del tipo fecha y hora (Date Time) 
Nota: Este campo almacenará la fecha en que se generó la orden de compra. 
ORDCPRA ENVIO 
Descripción: Este campo será del tipo fecha y hora (Date Time) 
Nota: Este campo almacenará la fecha de envío de los artículos comprados. 
ORDCPRA_DETALLES 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 50 
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Nota: Este campo almacenará el detal e de la orden de compra. 
TABLA ORDENPRODUCTOFISICO 
La tabla OrdenProductoFisico contiene cada uno de los siguientes campos: 
(Tabla 3.10) 
Noinbre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
ldOrdenProducto lnteger 0% 100% o Ves Ves No 
Producto ID lnteger 0% 100% o No No Ves 
EstadoOrdenld lnteger 0% 100% o No No Ves 
OrdenComprald lnteger 0% 100% o No No Ves 
OrdProd Cantidad lnteger 0% 100% o No No No 
OrdProd_ TotaiPagar Currency 0% 1 00% o No No No 
Tabla 3.10: lista de campos de la tabla OrdenProductoFISICO 
Llave primaria Referencia hacia Llave foránea 
PRODUCTOID PRODUCTO PRODUCTOID 
ESTADOORDENID ESTADOORDEN ESTADOORDENID 
ORDENCOMPRAID ORDENCOMPRA ORDENCOMPRAID 
Tabla 3.11: lista de referencia hac1a 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla 
OrdenProductoFisico. 
IDORDENPRODUCTO 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y llave primaria de 
la tabla OrdenProductoFisico 
Nota: Este campo almacenará la clave del producto por orden para distinguir un 
registro de otro. 
ORDPROD _CANTIDAD 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) 
Nota: Este campo almacenará la cantidad por cada artículo agregado al 
carrito de compras. 
ORDPROD_TOTALPAGAR 
Descripción: Este campo será del tipo moneda (currency) 
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Nota: Este campo almacenará el total a pagar por cada artículo 
agregado al carrito de compras. 
TABLA PAGO 
La tabla Pago contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 3.12) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
Id Pago lnteger 0% 100% o Ves Ves No 
ldTipoPago lnteger 0% 100% o No No Ves 
IDCiiente lnteger 0% 100% o No No Ves 
Pgo_NumTarjeta lnteger 0% 100% o No No Ves 
Pgo_Monto Currency 0% 100% o No No 
Tabla 3.12: lista de campos de la tabla pago 
Esta tabla tiene referencias como se muestra en la tabla 3.13 
Llave primaria Referencia hacia Llave foránea 
IDCLIENTE CLIENTE IDCLIENTE 
IDTIPOPAGO TIPOPAGO IDTIPOPAGO 
Tabla 3.13: lista de referencias hac1a 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla Pago. 
IDPAGO 
No 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y 1 ave primaria de la 
tabla Pago. 
Nota: Este campo almacenará la clave del pago que realizará el cliente para 
distinguir un registro de otro. 
PGO_NUMTARJETA 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) 
Nota: Este campo tendrá el número de tarjeta del cliente para realizar la 
transacción si el pago es por tarjeta. 
PGO_MONTO 
Descripción: Este campo será del tipo moneda (currency) 
Nota: Este campo contendrá el monto total a pagar. 
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TABLA PRODUCTO ( . ~. .-.; 
La tabla Producto contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 3.14) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
Producto ID lnteger 0% 100% o Y es Y es No 
ldCategoriaProducto lnteger 0% 100% o No No Y es 
Pro Nombre Tex(20) 0% 100% 20 No No No 
Pro Precio Currency 0% 100% o No No No 
Pro Costo Currency 0% 100% o No No No 
Pro Tamaño Double 0% 100% o No No No 
Pro_Descripcion Tex(50) 0% 100% 50 No No No 
Tabla 3.14: lista de campos de la tabla producto 
Llave primaria Referencia hacia Llave foránea 
IDCATEGORIAPROD TIPOPRODUCTO IDCATEGORIAPROD 
Tabla 3.15: lista de referencias hac1a 
Referencia hacia Llave primaria Llave foránea 
PRODUCTOFISICO PRODUCTO ID PRODUCTOID 
ORDENPRODUCTOFISICO PRODUCTOID PRODUCTOID 
Tabla 3.16: l1sta de referencias en 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla Producto: 
PRODUCTOID 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y es 1 ave primaria de la 
tabla de Producto. 
Nota: Este campo almacenará la clave de cada producto dado de alta para 
distinguir un registro de otro. 
PRO_NOMBRE 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el nombre que tenga el producto. 
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PRO_PRECIO 
. ·•. 
Descripción: Este campo será del tipo moneda (currency). 
Nota: Este campo almacenará el precio que tendrá al público el producto. 
PRO_COSTO 
Descripción: Este campo será del tipo moneda (currency). 
Nota: Este campo almacenará el costo que tiene el producto. 
PRO_TAMANO 
Descripción: Este campo será del tipo decimal (double). 
Nota: Este campo almacenará el tamaño o tal a del calzado. Ejemplo: 24, 28, 
etc. 
PRO _DESCRIPCION 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 50 . 
Nota: Este campo almacenará la descripción de cada producto es decir, las 
características principales de cada producto. 
TABLA PRODUCTOFISICO 
La tabla Producto Físico contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 
3.17) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
ProductoFisicold lnteger 0% 100% o Y es Y es No 
Productold lnteger 0% 100% o No No Y es 
ProF _Ubicacion Tex(20) 0% 100% 20 No No No 
ProF _Existencias lnteger 0% 100% o No No No 
.. Tabla 3.17: lista de campos de la tabla ProductoF1s1co 
Llave primaria Referencia hacia Llave foránea 
PRODUCTOID PRODUCTO PRODUCTOID 
Tabla 3.18: lista de referencias hac1a 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla ProductoFisico: 
PRODUCTOFISICOID 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y llave primaria de 
la tabla Producto Físico. 
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Nota: Este campo almacenará la clave de la ubicación física del producto para 
distinguir un registro de otro, además de saber el número de existencias que 
se cuenta en el almacén de dicho producto. 
PROF _UBICACION 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará la ubicación física en donde se encuentra el 
producto en el almacén. 
PROF EXISTENCIAS 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer). 
Nota: Este campo almacenara el número de existencias que se tienen en el 
almacén de cada producto. 
TABLA TIPOPAGO 
La tabla TipoPago contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 3.19) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
ldTipoPago lnteger 0% 100% o Y es Y es No 
Tpag_Codigo Tex(20) 0% 100% 20 No No No 
Tpag_Descripcion Tex(30) 0% 100% 30 No No No 
Tabla 3.19: lista de campos de la tabla T1poPago 
Referencia en Llave primaria Llave foránea 
PAGO IDTIPOPAGO IDTIPOPAGO 
Tabla 3.20: lista de referencias en 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla Tipo Pago: 
IDTIPOPAGO 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y llave primaria de 
la tabla TipoPago. 
Nota: Este campo almacenará la clave del tipo de pago que elija el 
cliente para poder distinguir un registro de otro. 
TPAG_CODIGO 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el Código del tipo de pago que se elija. 
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TPAG_DESCRIPCION 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 30. 
Nota: Este campo almacenará la Descripción del tipo de pago dado de alta. 
TABLA TIPO PRODUCTO 
La tabla Tipo Producto contiene cada uno de los siguientes campos: (Tabla 
3.21) 
Nombre Tipo Nulo Distinto Longitud M u F 
ldCategoriaProd lnteger 0% 100% o Ves Ves No 
Cat Nombre Tex(20) 0% 100% 20 No No No 
Cat_ Descripcion Tex(50) 0% 100% 30 No No No 
Tabla 3.21: lista de campos de la tabla Tipo Producto 
Referencia en Llave primaria Llave foránea 
PRODUCTO IDCATEGORIAPROD IDCATEGORIAPROD 
Tabla 3.22: l1sta de referencias en 
A continuación se describe cada uno de los campos de la tabla Tipo Producto: 
IDCATEGORIAPROD 
Descripción: Este campo será del tipo entero (integer) y será la 1 ave primaria 
de la tabla Tipo Producto. 
Nota: Campo que controla el almacenamiento de la clave de cada tipo de 
producto. 
CAT_NOMBRE 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 20. 
Nota: Este campo almacenará el nombre de la clasificación. Ejemplo: 
Tennis, Casual, Sandalias ... 
CAT _DESCRIPCION 
Descripción: Este campo será del tipo texto de una longitud máxima de 50. 
Nota: Este campo almacenará la descripción de cada clasificación que se 
cuente. 
3.1. Especificaciones del Sistema 
Dentro de las especificaciones del sistema, la tienda virtual para repuestos va a 
permitir acceder a un nuevo canal de venta complementario, que pondrá 
cualquier negocio de repuestos al alcance de millones de compradores a nivel 
nacional, las 24 horas del día y los 7 días de la semana, por medio de 
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una interface muy amigable y fácil para que cualquier persona pueda 
navegar en la página sin ningún problema, cubriendo los siguientes puntos: 
Administración sencilla por interface Web: 
• Agregar múltiples productos e imágenes al mismo tiempo 
• Agregar, editar y borrar Categorías y Sub-categorías 
• Navegación intuitiva y fácil 
• Sistema de búsqueda interno para productos 
• Manejo del sistema de gastos de envío por zona geográfica. 
• Configuración de métodos de Pago 
• Configuración de métodos de Envió 
• Manejo de Ordenes de Compras 
• Sistema de backup de la Base de Datos 
• Agregar, editar y borrar los Administradores del sistema 
Atención al Cliente: 
• Ordenes almacenadas en base de datos 
• Los clientes pueden buscar su historial de órdenes de compra 
Catálogo de Productos: 
• Número de Productos ilimitado 
• Categorías ilimitadas 
• Lista de Productos en Oferta 
• Lista de Productos por temporada 
Detalle de Productos: 
• Opciones o variantes ilimitadas para los Productos 
• Imágenes ilimitadas por Productos 
• Productos en múltiples categorías 
• Campos de información adicional ilimitadas 
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· . .' ':· .. ~. 
Marketing e Inventario: : 
• Control de Inventario 
• ·. CálcUlo de precio de envio 
• Órdenes de Compra 
• Email de confirmación de ordenes 
• Registro de cliente de fo~ma Automática en su primer compra 
Módulo de Pagos: ., 
• Pago Bancario por Deposito o Transferencia 
• Pago· en efectivo al recibir la mercancia. • · 
• Envio de efectivo por correo postal. · . 
' 
A continuación explicamos un esquema típico de un cliente que compra y/o que 
ve el catalogo del productos, hasta que le es entregado el producto:(Figura 
,, . - . 
3.3.1) 
Figura 3.3.1 esquema de un cliente que compra hasta que le es entregado el 
producto 
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En el diagrama ilustrado en la Figura 3.3.1 comienza, cuando un cliente entra 
a Internet y teclea el sitio web de su negocio, pasa por un firewal, el cual 
se encargara de evitar que los intrusosaccedan a la información interna de 
su negocio, el firewal solo le permitirá al comprador acceder a las bases de 
datos que resguardan la información que utiliza el sitio web, por lo tanto el 
cliente empieza a navegar por el catálogo de productos, al realizar una 
compra, se activa el carro de compras y el cliente podrá seguir 
comprando, en este momento se realiza . una consulta del catálogo 
almacenado en la base de datos y almacenará el artículo que está en el 
carrito de compras en la base de datos de manera transparente al cliente. 
La operación concluye con la confirmación de orden de compra al cliente y con 
validación del tipo de pago que se elija, enviando un e-mail de confirmación al 
cliente y un e-mail de notificación a la empresa que opera el sitio de e-
commerce, para que esté enterado de la orden de compra y pueda enviar el 
producto al cliente o que el cliente vaya por su producto a la tienda. 
Como ya se mencionó anteriormente cuando un cliente desea comprar 
internamente suceden muchos procesos para que la página de Internet pueda 
ser accedida. 
En el siguiente diagrama (Figura 3.3.2) se muestra la interacción de los 
servidores para realizar las peticiones del cliente en la página, a continuación 
se explicaran todos estos elementos. Cuando el cliente teclea en la barra del 
explorador la página de Internet del negocio, el servidor DNS le indica al 
explorador que tiene que ir a buscar la información de la página web a la IP del 
servidor web, por lo que el explorador envía la petición de la página 
web al servidor web, indicándole el nombre del dominio que desea. El 
servidor web sirve para que el explorador muestre la página web. Todo esto 
pasa en cuestión de milésimas de segundo, cabe mencionar que el servidor 
web esta acondicionado para servir la página weblas 24 horas del día. 
El servidor de Base de datos permitirá al cliente consultar los catálogos de los 
productos y guardar toda la información de las órdenes de compra. 
El procesador de pagos contendrá las formas de pago y la autentificación de 
las tarjetas si es que el cliente decide pagar con tarjeta. El servidor de correo 
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permitirá el envió de la notificación de compra al cliente y al responsable de la 
empresa que llevara a cabo la entrega del producto al cliente. 
Figura 3.3.2. Diagrama de interacción de los servidores 
4 CAPITULO IV: PROPUESTA DE SOLUCION BASADA EN LA NORMA 
ISO 9000:2000 
Dentro del presente capitulo podremos encontrar como es que la solución de 
e-commerce para la industria de repuestos se puede hacer basándose en 
la familia de normas ISO 9000:2000 y al hacer lo anterior hacer que 
dicho proyecto sea susceptible de certificación en lo que marca la norma 
ISO 9001 :2000 y se asegura a la vez a través de la norma ISO 27000 da una 
seguridad que podrá asegurar a cada uno de sus usuarios que lo que 
hagan dentro de dicha solución estará completamente controlado y podrá 
asegurar su confianza al 100%, pero empecemos a adentrarnosen este 
contenido conociendo aspectos generales y básicos de estas normas. 
La organización Internacional de Normalización fue fundada en 1947 en 
Ginebra, Suiza, su misión es la búsqueda de criterios comunes de aplicación 
internacional, para el establecimiento de especificaciones de calidad. ISO 
funciona a través de Comités Técnicos (TC) y Grupos de Trabajo (WG), los 
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cuales elaboran y revisan las normas. La serie de normas ISO constituyen un 
estándar valido para todo tipo de organización. nó excluyendo a ninguna por 
tamaño, giro, competencia, o por algún otro factor, y todo esto lo que conlleva 
es a tener una normatividad estandarizada. La ncirmatividad como tal y sobre 
toda aquella que se encuentre estandarizada como todas las normas ISO va 
a otorgar muchos beneficios para las organizaciones que se decidan a 
implementar todas estas normas, sin embargo a la vez suele representar 
un desafío al mismo tiempo que involucra un gran y arduo trabajo para 
lograrlo, sin embargo al hacer un comparativo Costo-Beneficio las 
personas de la organización se darán cuenta de que las ventajas 
sobrepasan por mucho todo el proceso conllevado para su implementación. 
Algunas de las ventajas que nos van a denotar de una manera más práctica y 
veras la importancia de esta normatividad: 
• Enfoque de mejora continúa. 
• Gestión de una calidad que puede llegar a ser certificable. 
• Ofrece en caso de que aplique la reducción de los rechazos 
e incidencias de la producción, reduciendo así mismo las 
pérdidas o mermas para la organización. 
• Satisfacción de las necesidades o requerimientos que nos 
manifiestan nuestros clientes por los diversos medios de 
comunicación que tengamos con esta parte base de nuestra 
organización. 
• Reducción de costes y mejora de los procesos y servicio. 
• Logramos que el personal se sienta realmente comprometido con 
los objetivos, misión y visión de la organización y por lo tanto se 
encuentre motivado. 
Como se podrá notar con todo lo expuesto anteriormente la importancia 
que tiene para las organizaciones la normatividad y sobre todo las 
ventajas que va a poder proporcionar su implementación. 
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Una vez concluida la introducción general al tema de la normatividad y de la 
norma ISO 9000:2000 pasemos ál siguiente punto de este capítulo en donde 
daremos algunos conceptos y definiciones muy generales que al igual que este 
punto ayudaran al lector a lograr un mejor entendimiento del tema. 
4.1 CONCEPTOS Y DEFINICIONES 
A pesar de que al final del desarrollo general del proyecto el lector podrá 
encontrar un glosario de términos generales, es de mucha utilidad que en 
este momento mencionemos algunos conceptos que a lo largo de este 
capítulo en particular estaremos utilizando con gran frecuencia en los tópicos 
siguientes y es por el o que se mencionan en este momento. A lo largo de este 
tema el lector podrá darse cuenta de que de una definición se desprenderán 
otras más y es necesario aclararlas también para que al lector le quede una 
idea más clara de a dónde queremos llegar con este desarrollo. 
• Sistemas de Gestión: Este sistema integra las funciones de la 
planeación, organización, integración, dirección y control para 
cumplir determinados objetivos, estos además se consideran la base 
de la norma ISO 9000 enfocándose principalmente en la calidad en 
cuestión de los productos y los servicios de una organización 
garantizando con él o la satisfacción del cliente. Dentro del Sistema de 
Gestión mencionamos dos aspectos muy importantes como son la 
calidad y la satisfacción del cliente, pero ¿qué significa esto?, a 
continuación detallamos dichos conceptos según lo menciona la norma 
ISO 9000. 
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• Calidad: Esta palabra tiene múltiples significados pero en la gran 
~-
mayoría coinciden en que se refiere a un conjunto de propiedades 
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer 
necesidades implícitas o explícitas. Esto se basa sobre todo en la 
percepción del cliente y de este mismo es el que depende el grado 
de calidad que tiene un determinado producto o servicio. 
• Satisfacción del cliente: Este concepto no es otra cosa más que el grado 
en que una persona siente que un producto o servicio cumplió con sus 
expectativas 
• Políticas: Se puede definir una política como la directriz, criterio, 
lineamiento orientado al cumplimiento de los objetivos 
organizacionales, además de ser congruente con ellos, estas pueden 
ser de manera general o enfocada a la calidad las cuales se 
pueden definir de la siguiente manera. 
• Políticas de Calidad: Estas se encargan de proporcionar un marco 
de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. 
• Objetivos de Calidad: Los objetivos deben de ser consistentes con la 
política de la calidad y el compromiso de mejora continua y su logro 
debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener 
un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y 
el desempeño financiero y en consecuencia sobre la satisfacción y 
la confianza de las partes interesadas. 
• Política de Seguridad: Esta en su gran mayoría contiene la 
filosofía, los requerimientos reglamentarios, las creencias y razones que 
la organización tiene en relación con la protección a los recursos de la 
información; explica el enfoque del medio ambiente, del personal y de 
los procesos donde se aplica, así como las consecuencias de su 
incumplimiento y la política de información debe de ser consistente 
con otras políticas en la organización. 
• Políticas Ambientales: Son declaraciones hechas por parte de la 
organización de sus propósitos y principios en relación a su 
desempeño ambiental general, que constituye el marco de referencia 
para la acción y definición y sus objetivos y metas ambientales. 
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• POCA: Este no es otra cosa más que un modelo cuyas siglas en ingles 
significan Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), tal 
como se observa en la figura 4.1.1 
Figura 4.1.1 Ciclo planear, hacer, verificar y actuar 
Todos los conceptos expresados anteriormente el lector los podrá encontrar 
como parte del glosario de términos generales sólo que fueron 
contemplados en este apartado para que los siguientes temas sean más 
sencillos de comprender, y una vez que se ha terminado dicho tema 
pasaremos al siguiente en donde entraremos de lleno a lo referente a la familia 
de normas ISO 9000:2000 y se realizara un desglose de las mismas. 
4.2 NORMA ISO 9000:2000 
Así como se mencionó anteriormente dentro de este tema analizaremos la 
familia de normas ISO 9000:2000 y así mismo entraremos a detalle a 2 de los 
miembros de esta gran familia para poder basar la solución de e-commerce 
propuesta en todo este desarrollo. 
La familia de las normas ISO 9000 consta de: 
1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestión de la calidad - fundamentos y 
vocabulario. 
2. ISO 9001:2000 Sistemas de gestión de la calidad requisitos. 
(Certificable) 
3. ISO 19011 :2002 directrices para la mejora de los sistemas de 
gestión de la calidad y/o ambiental. 
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4. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad directrices 
para la mejora del desempeño. 
Ya entrando a detalle en uno de los miembros de la gran familia de normas ISO 
9000 veremos que esta que es la norma ISO 9000:2000 nos hablara de 
los fundamentos y vocabulario que se tomaran en cuenta dentro del Sistema 
de Gestión de la Calidad. Esta es basada en 8 principios básicos que 
conformaran un marco para el mejor desempeño del Sistema de Gestión de 
Calidad (que ya fue definido anteriormente) considerando las necesidades de 
todas las partes interesadas, estos principios de los que hemos estado 
hablando son: 
• Enfoque al cliente: Como cada organización depende de sus 
clientes, esta debería comprender las necesidades actuales y 
futuras, satisfaciendo sus requisitos y esforzándose en exceder 
sus expectativas. 
• Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propósito y 
orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener 
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a 
participar en el logro de los objetivos. 
• Participación del personal: El personal de todos los niveles es la 
esencia de una organización y su total compromiso facilita que 
sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la 
organización. 
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• Enfoque en los proceséis: Un resultado deseado se alcanza más 
fácilmente cuando. los recursos y las actividades se gestionan 
como un proceso. 
• Gestión basada en Sistemas: Identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la 
eficacia y eficiencia del logro de los objetivos. 
• Mejora continua: Debería ser un objetivo permanente de la 
organización. 
• Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones 
efectivas se basan en el análisis de datos y de información. 
• Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una 
organización y sus proveedores son interdependientes, y una 
relación de beneficio mutuo intensifica la capacidad de ambos 
para crear valor y riqueza. 
Cumpliendo o llevando a cabo estos 8 principios puede uno estar seguro que la 
aplicación de la norma ISO 9001 que se detallara más adelante es mucho 
más sencilla y nos garantizara resultados realmente eficaces. Pero no 
perdamos más tiempo y entremos de lleno a cómo es que se encuentra 
estructurada la norma ISO 9001, la cual es la única certificable de toda la 
familia ISO 9000. 
4.3 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001 :2000 
De acuerdo a como lo vimos en nuestro tópico anterior la norma ISO 
9001 :2000 es la única certificable dentro de todas las que componen la familia 
de normas ISO 9000:2000 y por obvias razones pues tiene una estructura que 
se debe de cumplir para que así la organización logre esa certificación 
buscada, en líneas posteriores daremos a conocer al lector dicha 
estructura con · la finalidad de que él se vaya familiarizando con algunos 
conceptos que son requeridos para la aplicación de la misma. 
La última versión más actualizada de esta norma se da en el año 2000 a 
partir de una encuesta realizada en 1997 a más de 1.100 empresa de 40 
países sobre la anterior versión de la ISO 9001 del año 1994, y se puede definir 
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como un estándar que permite a las organizaciones certificar la calidad de sus 
procesos, procedimientos, dicha certificación se realiza a través de organismos 
independientes y considerando los requisitos contemplados en esta norma. 
La estructura que se tiene dentro de esta norma se empieza con una 
descripción general de la importancia que tiene para la organización el adoptar 
un Sistema de Gestión de la Calidad que le permitan cumplir los requisitos del 
cliente, los reglamentarios y los propios de la organización. Define el 
enfoque de la norma basada en procesos a través del modelo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar. Finalmente establece la relación con la norma ISO 9004 
y la compatibilidad con otros sistemas de gestión, tal es el caso de la 
alineación con ISO 14001:1996. 
• Objeto y campo de aplicación: Se establecen las razones por las que una 
organización puede implementar un SGC, así como los campos 
aplicativos de 
misma. 
los requisitos de la norma y las exclusiones de la 
• Referencias normativas: Brevemente indic<J referencias hechas a otras 
normas, tal es el caso de ISO 9000:2000, que establece los fundamentos 
y el vocabulario. 
• Sistema de Gestión de la Calidad: Establece los pasos y las 
características a seguir para implementar el SGC, definiendo los 
requisitos generales, requisitos de la documentación, el manual de 
calidad así como el control de documentos y registros. 
• Responsabilidad de la dirección: Define las responsabilidades que 
• 
adquiere la dirección en cuestión de políticas de la calidad, el 
enfoque al cliente, la planificación, comunicación y revisión del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
Gestión de los recursos: En esta sección se expresan las 
características necesarias de los recursos humanos, de infraestructura, 
ambiente de trabajo que debe imperar en la organización para que la 
implementación del sistema resulte de una manera eficaz. 
• Realización del producto: Este apartado describe la forma en que la 
organización debe de planificar la realización del producto, incluyendo 
los procesos relacionados con el cliente, el diseño y desarrollo del 
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producto, el proceso de compras, producción y prestación del servicio y el 
control de los dispositivos de seguimiento y de medición. 
• Medición, análisis y mejora: Establece la manera en que la 
organización debe de mejorar continuamente la efectividad del SGC a 
través del seguimiento y medición en los procesos y productos, el 
control del producto no conforme, análisis de datos y las acciones 
correctivas. 
• Anexo A Correspondencia entre las normas ISO 9001 :2000 e ISO 
14001:1996: Tabla informativa de la correspondencia de cada entre cada 
una de las secciones que conforman las normas ISO 9001 :2000 e ISO 
14001:1996. 
• Anexo B Correspondencia entre las normas ISO 9001 :2000 e ISO 
9001:1994: Tabla informativa de la correspondencia de cada entre cada 
una de las secciones que conforman las normas ISO 9001 :2000 e ISO 
9001:1994. 
Cumpliendo esa estructura que se mencionó anteriormente estaremos seguros 
que dentro de la parte de los debe de la norma se estará teniendo el 100% y 
este proyecto puede ser certificable y asegurando así que es desarrollado con 
altos estándares de calidad. 
4.4 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 27000 
Ya fue mencionado en líneas anteriores que esta norma se encarga de 
ver lo referente a los aspectos de seguridad dentro del SGC y de la 
misma información que se contiene en dicho sistema, pero entremos a 
este tema y veamos qué es lo que se necesita conocer para poder 
aplicar dicha norma dentro de una organización. 
Con la sofisticación tecnológica y la complejidad en el manejo de información 
las organizaciones enfrentan distintas amenazas que muchas veces explotan 
sus vulnerabilidades, por el o la ISO 27000 es una norma internacional que 
ofrece recomendaciones para realizar la gestión de la seguridad de la 
información dirigidas a los responsables de iniciar, implantar o mantener la 
seguridad de una organización, en el a se va a definir toda la 
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información como un activo que posee valor para la organización y requiere 
por tanto de una protección adecuada. 
El objetivo de la seguridad de la información es proteger adecuadamente este 
activo para asegurar la continuidad del negocio, minimizar los daños a la 
organización y maximizar el retorno de las inversiones y las oportunidades 
de negocio. 
La seguridad de la información debe preservar la: 
• Confidencialidad: Aseguramiento de que la información es 
accesible sólo para aquellos autorizados a tener acceso y no 
que cualquier persona entre a donde quiera. 
• Integridad: Garantía de la exaCtitud y completitud de la 
información y de los métodos de su procesamiento. 
• Disponibilidad: Aseguramiento de que los usuarios autorizados 
tienen acceso cuando lo requieran a la información y sus activos 
asociados, y no que se tenga que estar perdiendo el tiempo para 
solicitar el acceso a dichos activos. 
Como parte de esta norma se tiene un objetivo primordial que no es 
otra cosa más que proporcionar una base común para desarrollar normas de 
seguridad dentro de las organizaciones, para poder cumplir con todo esto 
se tiene un modelo de gestión de la seguridad el cual debe contemplar 
procedimientos adecuados y la planificación e implantación de controles de 
seguridad basados en una evaluación de riesgos y en una medición de la 
eficacia de los mismos. 
Con un SGSI aplicado a los procesos de una organización se va a poder 
conocer los riesgos a los que está sometida la información, y una vez que 
eso se ha logrado es una decisión a tomar si estos se asumen, se 
minimizan, se transfieren o controlan mediante una sistemática definida, 
documentada y conocida por todos, que se revisa y mejora constantemente. 
Esto se pude observar de una manera más detallada y visual en el diagrama 
que muestra la figura 4.4.1 en donde se ve cómo es que la norma hace el 
planteamiento de dicho sistema. 
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Diagrama de un SGSI 
Figura 4.4.1 diagrama de un SGSI 
De acuerdo a la figura mostrada anteriormente al conocer los riesgos y 
las vulnerabilidades es posible establecer políticas y procedimientos en 
relación a los objetivos de la organización, con objeto de mantener un nivel 
de exposición siempre menor al nivel de riesgo que se ha decidido asumir. 
Como se ha podido ver en líneas anteriores a diferencia de la norma ISO 9001 
la ISO 27000 puede ofrecer más aportaciones a la parte de la seguridad de la 
información que a la parte de la calidad. 
4.5 APLICACIÓN DE LAS NORMAS ISO 9001 Y 27000 
Entremos ahora si a la manera especifica en que se aplicaron las normas ISO 
9001 y 27000 al diseño de una solución de e-commerce, comenzaremos por 
analizar la manera de aplicación de la ISO 9001. 
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Dentro de la aplicación de esta norma para que sea más práctico para 
el lector se elaboró un manual de calidad en base a todos los debes que se 
tienen que cumplir en la norma y así es como se logró aplicar toda esa teoría al 
caso específico del e-commerce y este se muestra punto a punto en las 
siguientes líneas. 
Dado que la norma ISO 9001-2000 se aplica a los procesos de la 
organización, antes de profundizar en los lineamientos que marca la norma 
presentamos el diagrama que contiene los procesos que se generan en la 
organización (ver Figura 4.5.1 ), los cuales han sido previamente identificados. 
Figura 4.5.1 procesos del Sistema de Gestión de Calidad 
Cabe mencionar que los procesos que se generan dentro de las 
organizaciones, la mayoría de las veces están determinados por las 
dimensiones de las mismas por lo cual pueden variar en cantidad. Sin 
embargo para efectos prácticos de la aplicación de la norma nos basaremos 
en el diagrama donde se han identificado los procesos de manera general 
dentro del giro de la empresa (distribución de los repuestos). 
A continuación presentamos la aplicación de la Norma en los procesos y su 
interpretación dentro de la distribución de los repuestos (e-commerce): 
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4.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
La Dirección deberá planificar las revisiones al Sistema de Gestión de Calidad 
(SGC), así como registrar evidencias de las revisiones para asegurarse que el 
funcionamiento del SGC el adecuado para la organización. 
Las revisiones de la Dirección se deben basar en: los resultados de las 
auditorías, las retroalimentaciones del cliente, conformidad del servicio, 
estado de las acciones correctivas y preventivas y las recomendaciones para 
la mejora del SGC. 
Los resultados de las revisiones por parte de la Dirección deben reflejar las 
decisiones relativas a la mejora del SGC, la mejora del servicio 
relacionado con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos. 
4.7 ANÁLISIS DE DATOS 
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados 
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos 
generados del resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera otras 
fuentes pertinentes. 
El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 
a) La satisfacción del cliente. 
b) La conformidad con los requisitos del producto. 
e) Las características y tendencias de los procesos y de los productos, 
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y 
d) Los proveedores. 
Por lo anterior, para que la organización pueda cumplir con este punto de la 
norma, le sugerimos: 
• Evaluar una vez al año el grado de satisfacción de sus clientes. 
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o Utilizar una medición de la ejecución del Servicio, aplicando técnicas 
estadísticas, por ejemplo se puede utiiizar _la Estadistica descriptiva, la 
cual tiene como objetivo la recopilación eficaz y descripción de los datos 
utilizados. 
• La verificación y seguimiento de los servicios contratados. 
• Controlar los productos no conformes que resultan de algún defecto en 
el producto o por alguna incidencia en la elaboración. 
• Registrar, recopilar y analizar todos los datos generados que 
proporcionan información, asi se podrá acceder a las tendencias y 
su posicionamiento de los objetivos establecidos. 
Aparte de la información ya explicada en los anteriores puntos se debe 
analizar los indicadores de los diferentes procesos esenciales de la empresa, 
se sugiere que se analicen semestralmente dichos indicadores. Todo ello se 
realiza al objeto de tomar acciones de cara a la consecución de la mejora 
continua. 
4.8 DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL 
PRODUCTO(VENTAS) 
La organización debe determinar: 
• Los requisitos especificados por los clientes. 
• Las acciones necesarias para comprobar la veracidad de la información 
proporcionada por el cliente (identidad, domicilio, formas de pago, 
etc.) para poder realizar las entregas de los productos y las 
actividades posteriores a las mismas. 
• Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto. 
• Los requisitos adicionales determinados por la organización, si fuese el 
caso. 
4.9 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL 
PRODUCTO 
La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Las 
revisiones deben ser efectuadas antes de comprometer las entregas con los 
clientes (aceptación de órdenes de compra, cancelación, cambios, etc.). 
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También debe asegurase de que: 
• Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del 
de la orden de compra original y (si fuera el caso, las que se 
deriven posteriormente tales como ordenes de cambio). 
• Cuenta con los recursos necesarios para cumplir con los 
requisitos definidos. 
4.10 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 
La organización debe implementar medidas eficaces para comunicarse con el 
cliente relativas a: 
• Información sobre el producto (especificaciones de materiales) 
• Información de los contratos o pedidos (confirmación de orden de 
compra, envío, entrega, etc.) 
• Retroalimentación del cliente (encuestas de evaluación del 
servicio, seguimiento en los pedidos, no conformidades, etc.) 
4.11 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO (ALMACÉN) 
La organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso 
interno y la entrega al destino previsto. Esta preservación debe incluir 
identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y protección. La 
preservación debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto. 
Para la conservación del producto se recomienda un lugar en donde se 
encuentre la mercancía clasificada, como el producto, se recomienda que este 
sellada para de este modo mantener el estado de la mercancía desde la 
recepción del producto terminado hasta la entrega, la ubicación y 
clasificación de producto permitirá el control de la entradas y salidas del 
almacén. 
4.12 PROCESO DE COMPRAS 
La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple 
los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control 
aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto 
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del producto adquirido en la posterior realización del producto o sobre el 
producto final. 
La -organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la 
organización. Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y 
la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de las 
mismas. 
Para cumplir este punto que indica la norma le sugerimos: 
• Establecer los requerimientos necesarios para la elaboración del 
producto. 
• Implementar un proceso de compras con el fin de asegurar que se 
compren productos que cumplen con los requisitos de compras 
establecidos. 
• Efectuar un seguimiento periódico, recogiendo y tratando todas 
las no conformidades en la entrega del producto detectado. 
• Generar acciones correctivas y preventivas para evitar la 
repetición de las no conformidades o la aparición de alguna 
nueva. 
• Mantener una gestión de proveedores en donde se especifiquen: 
./ Detección de necesidades 
./ Confirmación y ejecución del pedido 
./ Recepción y verificación de los productos comprados. 
4.13 INFORMACIÓN DE LAS COMPRAS 
La información de las compras debe describir el producto a comprar, 
incluyendo, cuando sea apropiado: 
• Requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, 
procesos y equipos, 
• Requisitos para la calificación del personal, y 
• Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
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La ·organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra 
especificados antes de comunicárselos al proveedor. 
Por lo anterior le sugerimos lo siguiente: 
• Especificar los requisitos para la aceptación del producto, 
• Documentar todos los productos solicitados a los proveedores. 
4.14 VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS 
La organización debe establecer e implementar la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple 
los requisitos de compra especificados. 
Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las 
instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la información 
de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la 
liberación del producto. 
Como se mencionó en el punto 7.4.2 si se tiene documentado, tanto 
los requisitos como los productos solicitados al proveedor, dichos 
documentos se deben revisar y aprobar, a fin de asegurar que respondan 
adecuadamente a los requisitos especificados. 
4.15 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACIÓN (RECURSOS 
HUMANOS) 
La organización debe asegurarse que su personal sea consciente de sus 
actividades ya que su trabajo afecta a la calidad del producto que es 
entregado al cliente, por lo tanto, el esfuerzo en equipo, su desempeño, la 
interacción con la tecnología, tienen un impacto sobre el producto y el servicio 
que están brindando. 
Por lo tanto la organización debe proporcionar educación, formación, 
habilidades y experiencia, para que su personal cuente con todos los 
conocimientos para facilitar el mejor servicio y brindar un producto de calidad. 
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4.16 INFRAESTRUCTURA 
La organización debe contar con el equipo de Software y Hardware 
adecuado para el <ibuen funcionamiento del sistema, asimismo debe tener 
un mantenimiento de los equipos, de esta manera se eliminaran todos 
aquellos aspectos que puedan afectar la calidad del servicio. 
Cabe mencionar que la organización debe tener el equipo necesario para 
la producción de su producto. 
Requerimientos de Hardware: 
1 Servidor web: 
o Servidores Supermicro de alta densidad 
o 2 CPU 
o Memoria 8GB FB DDR2 667Mhz ECC Registrada 
o Discos duros SATA150 10.000 RPM RAPTOR 
1 Servidores de correo: Servidores 
• Supermicro de alta densidad 
o 2 CPU 
o Memoria 8GB FB DDR2 667Mhz ECC Registrada 
o Discos duros WD clase empresarial RE2 400GB 
1 Servidor para Base de Datos: 
o Procesador lntel® Xeon® cuádruple; E5405, 2x6MB Cache, 
2.0GHz, 1333MHz FSB 
o Memoria: SDRAM DDR-2 con ECC de hasta 128 GB 
o Capacidad máxima de almacenamiento interno Hasta 292 GB 
1 Data Storage 
o Ediciones Standard y Enterprise de Microsoft Windows Storage 
Server 
o Controladora RAID avanzada basada en host 
o Redundancia de hardware 
o Almacenamiento de instancia única (SIS) 
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• Replicación del sistema de archivos distribuido (DFS-R) 
1 Router: 
• Los routers ofrecen una plataforma flexible que permite 
desplegar con rapidez redes yaplicaciones seguras. 
1 Switch: 
• 24 puertos 
Los requerimientos de Software son: 
• Windows XP Profesional (Sistemas Operativos). 
• Microsoft SQL Server (Bases de Datos). 
• Scanmail para Exchange Server (Filtrado de correo). 
• Antispam ORF (Eliminar correo basura proveniente de un IP o 
Dominio). 
• Firewal (Impone una política de seguridad entre la organización 
de red privada y el Internet). 
Con todo lo expuesto anteriormente termina lo referente a la aplicación de la 
norma 9001 al caso bien específico del sistema de e-commerce para la 
industria del calzado en Perú y este se conformaría en un documento que 
se ·llama Manual de Calidad, así es que como se notara en el desarrollo 
anterior no es muy complicado aplicar la norma a las organizaciones, lo que si 
resulta critico en dicha actividad es la identificación de los procesos y la 
secuencia lógica que llevan los mismos, una vez teniendo eso lo demás ser 
mucho más sencillo. 
Ya que vimos cómo es que se. encuentra la solución planteada en 
cuestión de calidad veamos cómo es que se aplicó la norma ISO 27000 a 
ese mismo caso para así poder obtener todo lo referente a la seguridad de 
la información que en dicha solución se maneja. 
Para implementar el SGSI se debe utilizar el ciclo continuo POCA, el cual se 
encuentra basado en : 
72 
• Plan (planificar): establecer el SGSI. 
• Do (hacer): implementar y utilizar el SGSI. 
• Check (verificar): monitorizar y revisar el SGSI. 
• Act (actuar): mantener y mejorar el SGSI. 
Y es utilizando el método anterior que hacemos una breve descripción de los 
elementos del riego y su análisis para el sistema de e-commerce los cuales son 
los siguientes: 
Establecimiento de los límites de la revisión. El alcance del análisis a 
efectuarse debe estar claramente identificado, esto es exigido por el estándar 
o norma en el punto 4.2 ya que es el que constituirá el punto de partida para 
establecer el SGSI, esta definición debe de tomar en cuenta las características 
del negocio, sus activos y la tecnología que se está usando dentro de 
ella. A continuación damos un ejemplo de este alcance enfocándonos a la 
parte del e-commerce en la industria del calzaqo. 
Alcance: Para analizar el riesgo que se tiene en este particular caso de 
estudio se tomaran en cuenta todos los procesos descritos en el manual de 
calidad, es decir, desde el requerimiento del cliente (VENTAS) hasta que el 
producto llegue al cliente (VENTAS), todo empieza y acaba en nuestro 
cliente. 
Identificación de activos.- Un activo de información, es un componente o 
parte de un sistema total, al cual se le asigna valor y por ende requiere su 
protección, para realizar esta actividad es bueno auxiliarse del método o 
diagrama de las elipses ya que este es muy sencillo y permite identificar 
los distintos tipos de activos de información existentes dentro del alcance, en la 
figura 6.3.1 se muestra dicho diagrama ya específico para el caso del e-
commerce. 
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Figura 6.3.1 metodología de elipses 
Tasación de activos y determinantes de la dependencia entre ellos.- Una 
vez identificados los activos sujetos a la revisión, se deben asignar valores 
a los activos. Estos valores deben representar la importancia que tienen los 
activos Es importante determinar también la relación de causalidad existente 
entre ellos para así identificar con mayor precisión su valor, para este caso en 
específico utilizamos una escala de solo tres niveles, alto, medio y bajo, con la 
finalidad de poder obtener la información más rápida. 
Evaluación de amenazas.- Una amenaza tiene el potencial de dañar el 
sistema de tecnología de información y de sus activos bajo revisión. Si una 
amenaza ocurre podría influir sobre el sistema de tecnología de información 
en una manera que podría causar un incidente indeseado y generar 
impactos adversos. Tanto las fuentes de amenazas accidentales o 
deliberadas deben ser identificadas y su posibilidad de ocurrencia evaluada. 
Evaluación de vulnerabilidades.- La evaluación incluye la identificación 
de debilidades en el ambiente físico, procedimientos, gestión, 
administración, hardware, software o en equipos de comunicación, que 
podrían ser explotados por una fuente de amenazas para causarle daño a un 
activo en particular. 
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Identificación de Salvaguardas Actuales/Planeados.- Las salvaguardas 
identificadas siguiendo una revisión del análisis de riesgo, deben considerase 
adicionalmente a cualquiera ya existente. 
Evaluación de Salvaguardas.- El objetivo de este paso es el de identificar y 
evaluar los riesgos a los cuales el sistema de tecnología de información y sus 
activos están expuestos. De esta manera se identifican y seleccionan 
apropiadas medidas de protección. 
Selección de salvaguardas.- Apropiadas y justificadas medidas de protección 
deben ser tomadas para reducir los riesgos asociados a un nivel de aceptación 
apropiado. 
Aceptación del riesgo.- Una vez escogidos los mecanismos de protección 
e identificados la reducción del riesgo que estos mecanismos pueden 
alcanzar, siempre habrán riesgos residuales, aceptables o inaceptables. 
Política de sistema de seguridad.- La política de seguridad del sistema debe 
contener de tales sobre las protecciones requeridas y describir por qué son 
necesarias. El plan de seguridad para el sistema trata en de tal de todos los 
aspectos relacionados sobre como implantarlo. Para este caso específico los 
controles de seguridad que por default se determinaran son los siguientes: 
• Restringir y controlar acceso a datos 
• Asignar a los usuarios un sistema de identificación único 
para ser validado al momento de acceder a los datos. 
• Definición de mecanismos de control, así como etiquetado y 
clasificación de la información. 
• Formación en 
confidencialidad, 
personal. 
materias de 
reporte de 
seguridad, cláusulas de 
incidentes, monitorización de 
• Monitorear la gestión de copias de seguridad o el intercambio de 
software dentro del sistema 
Una vez que se ha concluido la aplicación de la norma ISO 2700 pasaremos ya 
para finalizar el presente capítulo a dar algunas consideraciones o 
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sugerencias generales que podrán ser de mucha utilidad al irse familiarizando 
con todos estos temas que parecieran complicados pero que no lo son, para él 
o toda persona que quiera entrar a este fascinante mundo debe: 
• Mantenerse informado sobre las novedades y alertas de 
seguridad. 
• Mantener actualizado su equipo, tanto el Sistema Operativo 
como cualquier aplicación que tenga instalada. 
• Realizar copias de seguridad con cierta frecuencia, para evitar la 
pérdida de datos importante. 
• Utilizar software legal que le suelen ofrecer garantía y soporte. 
• Utilizar contraseñas fuertes en todos los servicios, para dificultar 
la suplantación de su usuario (evite nombres, fechas, datos 
conocidos o deducibles, etc.). 
• Utilizar herramientas de seguridad que le ayudan a proteger 1 
reparar su equipo frente a las amenazas de la Red. 
En la actualidad la seguridad de la información ha adquirido una gran 
importancia dentro de toda organización y en especial dentro de este tipo 
de temas en donde además de manejar una mercancía se maneja dinero de 
forma electrónica y en donde la sociedad aun no confía del todo en este tipo de 
tecnologías. Así es que el reto es llegar a una situación ideal la cual es lograr 
gestionar el estado y garantizar tres aspectos fundamentales en la información: 
integridad, confidencialidad y disponibilidad. 
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CONCLUSIONES 
• Durante el desarrollo del proyecto se obtuvieron conocimientos que las 
fases de análisis y diseño son las etapas cruciales que marcan las 
directrices que conlleva la realización de un proyecto de software 
como es en el caso de crear una empresa virtual. Hemos comprendido 
que las Herramientas CASE son de gran ayuda dado que el análisis 
del proyecto lleva implícitos los cambios y a cada avance del proyecto se 
descubren factores o cuestiones que se omiten o simplemente salen a 
relucir. 
• Las Herramientas CASE ayudan hacer la reíngeniería del software. De 
acuerdo a lo anterior y aplicando los conocimientos de ingeniería de 
software, permite filtrar la mayor cantidad de cambios y consideraciones 
que pudieran ser omitidas para que en una etapa más avanzada de la 
construcción del software, como el desarrollo, sólo se presente la 
menor cantidad de omisiones que debiéramos haber considerado en 
etapas anteriores. 
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RECOMENDACIONES 
• Es necesario implementar un sistema de inteligencia de negocio en la 
venta de repuestos que va a permitir agilizar los procesos en cada una 
de las actividades empresariales contribuyendo de esta manera hacer 
eficiente y eficaz en su gestión y por ende obtener mayor rentabilidad y 
productividad. 
• Es un hecho que la solución de e-commerce que está contenida en este 
tipo de empresa que desee comercializar sus productos a través de 
Internet, sin embargo también lo es el hecho de que la tecnología 
constantemente evoluciona para el mejoramiento del software y el 
hardware. Lo cual no impide que el trabajo realizado sirva de base o 
referencia para la implementación de una solución de comercio 
electrónico. 
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GLOSARIO 
ACCIÓN CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
ACCIÓN PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el 
más alto nivel de una organización. 
ARANCEL: Son los impuestos o derechos que se cobran a los bienes de 
importación 
ATRIBUTOS: Los atributos son las propiedades que describen a cada entidad 
en un conjunto de entidades, son los valores específicos asignados para cada 
uno de sus atributos, de esta forma, es posible su identificación univoca. 
BACKUPS: Copias de seguridad de los archivos o programas en discos 
BASE DE DATOS: Medio de almacenamiento de datos que permite 
utilizar la información en función de diversos criterios, de tal modo que 
resulte fácil acceder a los datos, gestionarlos y actualizarlos. 
CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumplen 
con los requisitos. 
CARRO DE COMPRA. Aplicación que procesa las órdenes de compra mientras 
los compradores navegan por la tienda virtual. Es utilizado para elegir y 
almacenar temporalmente los productos que compran los clientes. 
CASE: Ingeniería de Software Asistida por una Computadora (Computer 
Arded Software Engineering), son aplicaciones informáticas destinadas a 
aumentar la productividad en el desarrollo de software reduciendo el costo de 
las mismas en términos de tiempo y dinero. 
CICLO DE VIDA: El ciclo de vida es el período de tiempo que vive un sistema 
informático desde que es pensado hasta que es desechado. 
CLASE. Es una descripción de un conjunto de objetos que comparten los 
mismos atributos, operaciones, relaciones y semántica. 
DATOS: Es la expresión general que describe las características de las 
entidades sobre las cuales opera un algoritmo. Un dato por sí mismo no 
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constituye información, es el procesamiento· de los datos lo que nos 
proporciona la información. 
DIAGRAMA DE CASOS DE USOS: Es un diagrama que muestra el 
comportamiento del sistema al afrontar una tarea o proceso. 
DIRECCIÓN IP: Es la dirección que se asigna a toda computadora conectada a 
Internet, significa Internet Protocol. También se le llama protocolo de redes 
(TCP) Es la versión numérica del nombre del servidor, que, por lo general, el 
usuario final no puede ver: en su lugar, se lee un nombre que representa a los 
números, una opción más amigable y fácil de recordar. 
DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. 
DOMINIO: Componente de la dirección de una computadora conectada a 
Internet que sirve para su identificación y ubicación geográfica, además los 
dominios también representan a la organización que los sustenta. Así, existen 
dominios tales como .com (organizaciones comerciales).edu (organizaciones 
educacionales) .gov (gubernamentales) etc. 
E-COMMERCE: Comercio electrónico (Eiectronic Comerse), es una 
actividad que consiste en comprar y vender productos o servicios a través de 
sistemas electrónicos como el Internet y otras redes computacionales. 
EFICACIA: Extensión en que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
EFICIENCIA: Relación entre los resultados alcanzados y los recursos 
utilizados. 
ELECTRONIC DATA INTERCHANGE (EDI): Intercambio electrónico de 
datos. Comunicación electrónica de datos operacionales tales como pedidos 
y facturas entre organizaciones, para eliminar el intercambio de papeles. 
ENCRIPTAR: Conversión de los datos propios a un código privado e 
ininteligible para los demás. La encriptación transforma la información en un 
texto incomprensible, por medio de un algoritmo (o secuencia de operaciones) 
que responde a una clave de encriptación denominada "llave", la cual es 
necesario poseer para cerrar (encriptar) el archivo o mensaje y para "abrirlo" 
( desencriptarlo ). 
ENTIDADES. Son los objetos concretos o abstractos que presentan interés 
para el sistema y sobre los que se recoge información que será 
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representada en un sistema de base de datos. Por ejemplo, clientes, 
proveedores y facturas serían entidades en el entorno de una empresa. 
ESPECIFICACIÓN: Documento que establece requisitos. 
FIREWALL: Programa que sirve para filtrar lo que entra y sale de un sistema 
conectado a una red, suele utilizarse en las grandes instituciones para limitar el 
acceso de Internet a sus empleados así como para impedir el acceso de 
archivos con virus. 
HARDWARE: Cualquier dispositivo físico de índole computacional: monitor, 
teclado, lector de CDs, etc. 
INDICADOR: Una variable de un sistema que puede ser objeto de seguimiento, 
con el fin de tener una medición del estado del sistema en un momento 
determinado. 
INFORMACIÓN: Datos que poseen significado. 
INFRAESTRUCTURA: Sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de una organización. 
INTERNET: Es un método de interconexión descentralizada de redes de 
computadoras implementado en un conjunto de protocolos denominado 
TCP/IP y garantiza que redes físicas heterogéneas funcionen como una red 
lógica única, de alcance mundial. 
ISO: Organización Internacional para la Estandarización. 
LLAVE FORÁNEA: Conjunto de atributos común a dos entidades que sirve 
como relación entre las dos entidades. 
LLAVE PRIMARIA: Una 1 ave primaria es un campo que identifican de forma 
segura y exclusiva a una entidad de las demás. 
MAIL: Significa correo electrónico y es el medio de comunicación que 
permite el envío y la recepción de mensajes escritos, que pueden 
acompañarse de otros tipos de archivos, a través de Internet. 
MARKETING: Conjunto de técnicas y métodos para promover la mejor 
venta posible de uno o varios productos. 
METODOLOGÍA: Es el estudios de los principios que guían, o deberían guiar, 
la investigación. 
NORMA: Las normas son documentos técnicos que contienen 
especificaciones técnicas de aplicación voluntaria son aprobados por un 
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organismo de normalización reconocido y están basados en los resultados 
de la experiencia. 
OBJETIVOS DE CALIDAD: Los objetivos deben de ser consistentes con la 
política de la calidad yel compromiso de mejora continua y su logro debe poder 
medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto 
positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y el 
desempeño financiero y en consecuencia sobre la satisfacción y la 
confianza de las partes interesadas. 
ONLINE: Significa en línea y es el estar conectado a la red, sin embargo, la 
expresión se refiere, en la mayoría de los casos, a cuando una computadora se 
conectan vía Internet. 
POCA: Este no es otra cosa más que un modelo cuyas siglas en ingles 
significan Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). 
POlÍTICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientación de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta 
dirección. 
POLÍTICA DE SEGURIDAD: Esta en su gran mayoría contiene la 
filosofía, los requerimientos reglamentarios, las creencias y razones que la 
organización tiene en relación con la protección a los recursos de la 
información; explica el enfoque del medio ambiente, del personal y de 
losprocesos donde se aplica, así como . las consecuencias de su 
incumplimiento y la política de información debe de ser consistente con otras 
políticas en la organización y externas a la misma organización (locales, 
federales). 
POlÍTICAS AMBIENTALES: Son declaraciones hechas por parte de la 
organización de sus propósitos y principios en relación a su desempeño 
ambiental general, que constituye el marco de referencia para la acción y 
definición y sus objetivos y metas ambientales. 
POLÍTICAS: Se puede definir una política como la directriz, criterio, 
lineamiento orientado al cumplimiento de los objetivos organizacionales, 
además de ser congruente con ellos, estas pueden ser de manera general o 
enfocada a la calidad las cuales se pueden definir de la siguiente manera. 
PROCEDIMIENTO: Forma específica de llevar a cabo una actividad o proceso. 
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PROCESO: Conjunto de actividades mútuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman entradas en salidas. 
PRODUCTO: Resultado de un proceso. 
REDES INFORMÁTICAS: Sistema de elementos interrelacionados que se 
conectan mediante un vínculo dedicado o conmutado para proporcionar una 
comunicación local o remota (de voz, vídeo, datos, etc.) y facilitar el 
intercambio de información entre usuarios con intereses comunes. 
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o presenta 
evidencia de actividades desempeñadas. 
RELACIÓN: Describe cierta dependencia entre entidades o permite la 
asociación de las mismas. 
REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
SADT: Técnica de Diseño y Análisis Estructurado 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Este concepto no es otra cosa más que 
el grado en que una persona siente que un producto o servicio cumplió con 
sus expectativas 
SERVIDOR DNS: Es un servidor de nombres, la cual contiene una base 
de datos donde encuentran las direcciones de· las computadoras (cada una 
encargada de un dominio), y que se presentan ante el usuario como una base 
de datos única con todos los dominios. 
SERVIDOR WEB: Es un servidor que almacena la página web, en otras 
palabras, sirve para que el explorador muestre la página web 
SERVIDORES: Los servidores son computadqras de gran potencia que se 
encuentran a disposición de los usuarios. Cuando los usuarios de Internet 
se intercomunican, en realidad, lo hacen a través de servidores. 
SGBD: Sistema de Gestión de Base de Datos o por sus siglas en ingles SMDB. 
SGC: Sistema de Gestión de Calidad. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: Es el conjunto de elementos 
interrelacionados de un organización por medio de los cuales se administra de 
forma planificada la calidad de la misma, en la búsqueda de la satisfacción de 
sus clientes. 
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SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
entre sí. 
SISTEMAS DE GESTIÓN: Este sistema integra las funciones de la 
planeación, organización, integración, dirección y control para cumplir 
determinados objetivos, estos además se consideran la base de la norma ISO 
9000 enfocándose principalmente en la calidad en cuestión de los productos y 
los servicios de una organización garantizando con él o la satisfacción del 
cliente. Dentro del Sistema de Gestión mencionamos dos aspectos muy 
importantes como son la calidad y la satisfacción del cliente, pero ¿qué 
significa esto?, a continuación detallamos dichos conceptos según lo 
menciona la norma ISO 9000. 
SITIO WEB: Conjunto de páginas web que comparten un mismo tema e 
intención y que generalmente se encuentra en un solo servidor, aunque esto 
no es forzoso. 
SOFTWARE: Conjunto de programas o instrucciones de código que nos 
permiten operar el hardware. 
SSL: Secure Socket Layer, se trata de un protocolo de seguridad 
estándar que transmite la información cifrada entre el navegador y el 
servidor Web a través de Internet. SSL proporciona privacidad para datos y 
mensajes, así como autenticación de los datos. Es el método que permite 
garantizar una alta seguridad en el comercio electrónico. Gracias a él, el 
comerciante no conoce el número de tarjeta de crédito del comprador online. 
TIENDA VIRTUAL: Tienda en la que se pueden ver catálogos de diferentes 
productos, incluirlos en la cesta de la compra, realizar el pago electrónico, etc. 
Todo esto se realizara por la página web de la tienda virtual 
TRANSACCIONES: Un suceso externo que involucra el traslado de algo de 
valor entre dos o más entidades. 
UML: Lenguaje de modelado .universal (UnifiedModelingLanguage), utilizado 
para realizar modelos conceptúales de información orientada a objetos. 
VISUAL BASIC: Lenguaje de programación de Microsoft orientado a eventos y 
objetos. 
WORLD WIDE WEB: También 1 amada como la Red Global Mundial, la 
cual es un sistema de documentos de hipertexto y/o hipermedios enlazados 
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y accesibles a través de Internet. Con un navegador Web, un usuario 
visualiza páginas web que pueden contener texto, imágenes, videos u otros 
contenidos multimedia, y navega a través de ellas usando los enlaces. 
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